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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvitta&sh&on Lahienergia Oy:n lammon-
tuotantopalvelun nykytilaa ja kehitystarpeita teatamisen nakokulmasta seka sen
nykyisten asiakkaiden mielipiteitd ja ndkemyksidtatusta palvelusta ja palvelun
kehitystarpeista. Itd-Savon Lahienergia Oy toimyds opinnaytetydon toimeksianta-
jana. Yrityksen yhtend omistajana halusin selvitidkimuksen avulla asiakkaiden
nakemyksia yrityksen tuottamasta palvelusta sekdaséiehitysehdotuksia toiminnan
parantamiseksiltd-Savon Léahienergia Oy on vuonna 2003 perust&ayonlinnan
talousalueella hajautettua lammontuotantoa haaattyritys. Yritykselld on seitse-
man omaa lammontuotantoyksikkoa ja lisaksi ykshorovastuulla.

Suuresti kohonnut 6ljyn hinta, ilmasto- ja energetegia, seka vihreiden arvojen
kohonnut arvostus ovat tehneet metsahakkeestandigpailukykyisen polttoaineen.
Edellisten lisédksi Suomen teknologia osaaminerajaon panostukset tutkimus- ja
kehittamistoimiin ovat mahdollistaneet hajautetnergiantuotannon kehittamisen
liketoiminnaksi. Kasvavilla ja kiristyvilla markkioilla parjatakseen on yritysten ke-

hitettdva omaa toimintaansa vastaamaan tuleviiatbesin.

Tutkimuksessa haastateltiin Itd-Savon Lahienergian@ykyisid asiakkaita. Haasta-
teltava ryhma koostui johtajista, esimiehista jantgkijoista, jotka vastaavat organi-
saationsa puolesta kiinteistbjen lammitysratkaesulsthastateltavia oli yhteenséa kym-
menen henkilda. Haastattelussa kaytettiin inforo@ieemahaastattelua ja haastatte-
lun teemat perustuivat tuotteistuksen teoriaan #ék&avon Lahienergia Oy:n tarpee-

seen saada asiakkaiden ndkemyksia tuotetusta ypstivel

Tuotteistuksella on merkittava osa yrityksen palmelseka siséisten ja ulkoisten toi-
mintojen toteutuksessa ja kehittamisessa. Tarlamtdla yrityksen prosesseja, pois-
tamalla turhat osat ja yksinkertaistamalla hankakah tuntuvia kokonaisuuksia, pys-
tyy yritys tuottamaan asiakkailleen ja yhteistyolppaneilleen entista laadukkaampia

palveluita.

Opinnaytetyon keskeisia kéasitteita ovat: bioenerdimmontuotanto, tuotteistaminen

ja asiantuntijapalvelu.



2 BIOENERGIA

2.1 Bioenergia-alan toimialakatsaus

Almin (2011) kirjoittaman Bioenergia toimialaraportmukaan PKk-bioenergia-alaan
(pienet ja keskisuuret bioenergia-alan yrityksagthan mukaan energiapuun korjuu,
hakkeen tuotanto, lampoyrittdjyys, seka laajemmiebergiaryhméa johon kuuluvat
mm. biokaasun, biodieselin ja etanolin tuotantdigb@®massan tuotanto, polttopui-
den ja pellettien tuotanto. Paivan politikassaytahn myds uusiutuvista energianléh-
teista, mika tarkoittaa biomassoista tuotetun aamrgjsaksi aurinko-, tuuli- ja ve-
sienergiaa, maalampdda, seka aalloista ja vuorovigtkaista saatavaa energiaa. Uu-
siutuvien energian lahteiden edut uusiutumattomiiargianlahteisiin (fossiiliset polt-
toaineet, kuten 6ljy) verrattuna on pienemmat yngpdvaikutukset eli ekologiset

hyodyt ja kestavan kehityksen periaatteisiin peneskayttd eli uusiutuvuus.

Koska tutkimusaihe kasittelee paaasiassa lamptiitkéntaa, kohdistetaan toimiala-
katsaus lampdoyrittajiin. Almin (2011) Bioenergianalaraportista voi néahda, etta
lampadyrittdjyys on ollut kasvussa koko 2000 luvuim fiikevaihdollisesti kuin toimi-
paikoittainkin. Alan liikevaihto kasvoi vuodesta @ vuoden 2011 alkuun 19,3 %.
Lampayrittajyys onkin ollut alan kovin nousija vuesta 2006 lahtien. Vuonna 2009
lampoyrittdjyyden toimipaikkoja koko Suomessa @i henkilostod 112 ja liikevaih-
toa 30 MEUR. Koko bioenergia-alan liikevainto o8& MEUR, joten lampdyrittajien
osuus koko toimialasta oli noin 4 %. Liikevaihtaghteessa henkildstoon oli 268 000
EUR / hl6, kun koko toimialan vastaava luku oli 10 EUR / hl6. Koska lampdyrit-
tajyytta tehdaan maatilatalouden ohella, likevallitemat eivat anna taysin oikeaa

kuvaa alan kokonaisliikevaihdosta.

2.2 Suomi ilmasto- ja energiastrategiassa

Suomi on sitoutunut globaaliin ilmasto- ja energeegiaan (TEM 2008, 4), mika
alkoi Kioton pdoytékirjan hyvaksymisella vuonna 19§¥ tuli voimaan 16.2.2005.
25.10.2010 mukana on 195 maata. Suomi vahvistiokigtoytékirjan muiden EU:n
jasenmaiden kanssa 31.5.2002 (Ymparistdé 2001).ifegna on mm. alentaa kasvi-
huonekaasupéaastoja 1990-luvun tasolle, seka ligatutuvien energianldhteiden
kayttéa 38 %:iin vuoteen 2020 mennessa. Vuonna 208kutuvien energialdhteiden
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loppukulutus oli 86 TWh, mika oli 28,5 % kokonaisegiankulutuksesta. Metsahak-
keen kayttotavoitteet energiantuotannossa on tarkoiostaa vuoteen 2020 mennessa
12 miljoonaan kiinto-m3:iin (2006 kayttd oli 3,6 ljponaa m3). Kasvava energian-
kulutus halutaan pysayttaa ja kdantaa jopa lasjatita silmalla pitden valtioneuvos-
to on asettanut tavoitteet mm. asumisen, rakentamjas liikenteen energiankulutuk-
sen laskemiseen. (TEM 2008, 8)

Kaaviossa 1 on kuvattu sahkon kulutus vuodesta 181®ien ja Suomen hallituksen
asetetut tavoitteet kulutuksen vahentamiselle o020 mennessa. Perusura kertoo

kulutuksen kasvusta jos kasvu jatkuisi ennustuksekaan.
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KAAVIO 1 . Suomen sahkdnkulutus ja asetetut kulutustavoiftébreat 2012)

Rahoitusta ohjataan mm. uuden teknologian demansiroja kaupallistamisen tu-
kemiseen, tutkimus— ja kehittamishankkeisiin, jaipginotetaan toimintatapoja, liike-
toimintamalleja ja palveluja. Taten uusiutuvia ep@nlahteitéa kayttavia energiantuo-
tanto yksikoita tullaan tukemaan esim. investointgusten kautta. Selonteossa myos
lisatdan tyomaarid metsien hoitoon ja kunnossapjtbsataan koulutusta ja neuvon-

taa metsanomistajille ja metséalan toimijoille EMT 2008)



2.3 Alueellinen kehittaminen

Ty0- ja elinkeinoministerio (2011) on tehnyt pa&ék Suomen eri alueiden kehitta-
misesta. Kehittamistavoitteet kiteytetddn kolmelemnsgen linjaukseen:

1. Vahvistetaan alueiden kilpailukykyéa ja elinvoimaisia

2. Edistetaan vaeston hyvinvointia

3. Turvataan hyva elinymparisto ja kestava aluerakenne
"Ita- ja Pohjois-Suomessa on runsaat metsa-, matieja muita luonnonvaroja, joi-
den merkitys globaalissa taloudessa on voimakkdassaissa”’. Suomessa on korkea-
tasoista osaamista ja It&- ja Pohjois-Suomessa ofiehuis talvi- ja kylméateknologi-
an kehittdmiselle.

Aluetieteen professori Hannu Katajaméki (2011)a#tantaa Maaseudun tulevaisuus
—lehdessa Valtioneuvoston kehittdmistavoitteisité ne kylla antavat kunnille mah-
dollisuuden paattdd "syodaanko kouluissa lahirugkadémpenevatkd rakennukset
l&hienergialla”. Mutta samalla kuntien tulisi ottagpailutuksessa monimuotoisemmin
huomioon kokonaistaloudellisuus. Kirjoittajan mehe myos "hajautetut energiarat-
kaisut yleistyvat Suomessa lilan hitaasti”. "Uusndan energiantuotantoon liittyva
takuuhintajarjestelma pyséhtyy liian suuriin voimtdksiin.” Katajamaki esittaakin,
ettd myods mikrokokoluokan energiantuotannon kok&sikoita tulisi tukea valtion
taholta, jottei menetettaisi globaalia kilpailuetuzden tietotaidon osalta. Energiarat-
kaisuja tulisi kehittad alhaalta ylospain. Ideamaybdistad lahienergianlahteita mik-
roverkoiksi, jolla saavutettaisiin paikallinen onaaaisuus. Monissa paikoissa energi-
aa riittaisi siirrettavaksi viela eteenpain. "Alyikt mikroverkot ovat ilmastonmuutok-
sen torjunnan eturintaman ratkaisuja” ja ne avatsBuomelle uusia ikkunoita. Ta-
kuuhintajarjestelméan piiriin padsy kannustaisi geoluokan energiantuottajia uusiin
oivalluksiin. Liséksi hajautettu energiantuotantmsv olla ratkaisu viimeaikaisiin laa-

joihin sahkokatkoksiin, mitk& ovat johtuneen myriska.

Takuuhintajarjestelma eli syottotariffijarjestelman tarkoitus on taat@ahkontuotta-
jalle ennalta sovittu hinta tuotetusta sahkost&utihintajarjestelma on yksi valtion
ohjauskeinoista, joilla se voi vaikuttaa sahkontantorakenteeseen. Silla pyritaan
useimmiten lisdéamaan uusiutuvien tai kotimaisteergalahteiden kayttéa. (Motiva
2011)



2.4 Lampdoyrittdjyys maaseudun ja metsanhoidon tukijalkana

Itd&-Suomi on vahvasti metsaista aluettaqsaa pinta-alasta), mika osaltaan mahdol-
listaa metsdenergian kayton energiantuotannossasabtktori tyodllistadkin noin
25 000 henkildtydvuotta ja puunjalostuksen liikénaion yli 5 mrd. euroa. Teollisuus
on painottunut metsateollisuuteen ja teknologid&#iSuomessa on merkittavaa tut-
kimus- ja lilketoimintaosaamista uusiutuvan enargea metsabioenergian hankinnan
logistiikan saralla. Alueen metsé-, energia- ja §ingiokoulutus perustuu korkeata-
soiseen tutkimukseen. Hajautetulla energiantuotémnmoyos pienesséa kokoluokassa,
vahvistetaan alueen energiaomavaraisuutta. Se tygistad alueen osaajia ja luo
uusia liiketoimintamahdollisuuksia. (Pohjois-Kagal maakuntaliitto 2011, 11 - 12,
19)

Farmilehti kirjoittaa (Metsasta lampobenergiaa 20124 - 13), ettd lampoyrittdjyys te-
hostaa metséanhoitoa, on ymparistoystavallista, nhetsdalalle uusia tydpaikkoja ja
korvaa ehtyvan tuontioljyn kotimaisella uusiutugallaihtoehdolla. MTK:n asiamies
llpo Mattila kertoo, ettéa "lampdyrittdjyys on ketywa maaseudun yrittajyysmuoto,
joka edistda bioenergian kayttod”. Talloin yritt&gistaa koko lampdolaitoksen toimin-
nasta ja sen raaka-ainetarpeesta, eli energiapankinmasta. Biowin Oy on luonut
hajautettuun lammaontuotantoon franchising-tyyppii&etoimintamallin, mika tarjo-

aa aloittavalle yrittajalle apua koko lampdliiketonnan aloittamiseen eli ns. tietotai-
topaketin. Yrityksen toimitusjohtajan Tapani Brafeh mukaan Biowin kulkee uuden
yrittdjan tukena alkutaipaleella. Asiantuntijoiderukaan pienvoimalaitoksia mahtuu
markkinoille viela useita tuhansia. Lisdksi monigsakoissa lammontuotannon ul-

koistaminen on tullut ajankohtaiseksi haettaess#lisempia lammitysratkaisuja.

3 TUOTTEISTUS

Yritykset, jotka kehittavat palveluitaan menestyjgibovat kilpailukykyisia. Yhteista
tallaisille yrityksille on jatkuva innovointi, hywi suunniteltu ja johdettu tuotekehitys-
ohjelma, kustannustehokkuus ja asiakaslahtoisyglseRijen kehittamisella tahdataan
kannattavaan, kilpailukykyiseen ja innovatiiviségtetoimintaan. Tuotteistus on yksi
keino systematisoida palvelujen kehittamista j@utiamista niin, ettd em. tavoitteet

tayttyvat. Palveluiden kehittdminen voi kohdistuenrmykyisen palvelun ilmeen tai
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tyylin muutokseen, palvelun parantamiseen, palagiobman laajentamiseen, uuden
palvelun toteuttamiseen tai taysin uuden palvebteuttamiseen uudelle kohderyh-
malle. (Jaakkola ym. 2009, 2 - 3.)

Tuotteistusta voidaan tehda projekteina, seka yatlukehittamistoimina yrityksen
normaalin arjen ohella. Projektiluonteisten ja itteellisten kehittamishankkeiden
etuna on se, etta kehitys tapahtuu ns. pyrahdyksnm@aalin kehittamisen lisdksi kun
siihen panostetaan niin aikaa kuin henkilostoresajagin. (Jaakkola ym. 2009, 3 - 4.)

Kuva 1 osoittaa selkedasti tuotteistamisen ideolngidrityksen omat tarpeet ja tavoit-
teet maarittelevat kehityskohteet, joihin etsitgameltuvat keinot, ettd paastaan tavoi-
teltuun tulokseen. (Jaakkola ym. 2009, 5 - 6.)

Tavoitteet Kehityskohteet Keinot Tulokset
Kilpailu- Hinnoittelu Konkretisointi Kan nattavuusa“;‘
kykyinen Palveluprosessi Maarittely \ Kasvu ‘
liketoiminta Palvelutarjooma Systematisointi Kilpailuetu
Seuranta ja Vakiointi Laatu
mittaaminen Tuottavuus

Viestinta

KUVA 1. Palveluliiketoiminnan kehittaminen tuotteistanmsevulla (Mukaillen Jaak-
kola ym. 2009, 6)

Tavoitteita voivat olla mm. tasalaatuisempi palyedalkokielinen viestinta asiakkail-
le, seurannan ja raportoinnin tehostaminen, koitseé johtamisen valineet palvelu-
prosessiin, yhtendiset sopimuskaytannot, katteeanpaninen tai uusien markkinoi-
den loytyminen jo olemassa olevien kumppaneidertt&a@Jaakkola ym. 2009, 6)
Koska jokaisen tuotteen tai palvelun esilletuoattiedon levittaminen vaatii jonkin-
laista markkinointia, tulee kaiken markkinointit@npiteiden alta 16ytya perusta, jolle

varsinainen markkinointi rakennetaan eli tuote (@p99, 73).

3.1 Asiantuntijapalvelun tuotteistaminen

Aspara ym. (2007, 179) méaaritelma tuotteistamisati€innovaatioiden muokkaami-

nen ja maarittely muotoon, jonka pohjalta sitd aaiad tarjota toistuvasti laajamittai-
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sessa kaupallistamistarkoituksessa”. Tuotteistuglaam maaritella myos tuote-
elementtien vakioimiseksi, maarittelemiseksi jakiglamiseksi (Rope 1995, 170).
Tuotteistamisen on kokonaisuudessaan prosessg jas$teet ja palvelut tasmenne-
tdan ja jasennetddn hallitavampaan muotoon. $aitosein myos laadunhallinnan

apuvalineena (Vahvaselka 2004, 49).

Erilaisten palveluiden yhteispiirteitd ovat aineetuus, prosessimaisuus ja asiakkaan
osallistuminen palvelun tuotantoon. Tuotteistamskityy myos palvelujen konsep-
tointia, systematisointia, maarittelyd ja ainakitiaista vakiointia. (Jaakkola ym.
2009, 1) "Asiantuntijapalvelun tuotteistaminen dostaktin osaamisen konkretisoin-
tia” yrityksen kaikille asiakkaille (Vahvaselka 20044).

Sipila (1996, 12, 26) maarittelee asiantuntijaplainetuotteistamisen konkreettisem-
min, ettd se on "asiakkaalle tarjottavan palvelus@ritelyd, suunnittelua, kehittdmis-
td, kuvaamista ja tuottamista siten, etta asiak@dytymaksimoituvat ja asiantunti-
jayrityksen tulostavoitteet saavutetaan. Palveligtam tuotteistettu kun sen kaytto- tai
omistusoikeus voidaan halutessa myyda edelleesalsi "asiantuntijapalvelut ovat

tuotteita, joissa vaativien aineettomien osaanaisietoelementtien osuus on suuri”.

TUOTTEIDEN TIETOINTENSIIVISYYS

TUOTTEEN
OLEMUS Alhainen Korkea
Fyysinen Perinteinen High-Tech
teollisuus yritykset
Palvelu Palvelu- Asiantuntija-
teollisuus palvelut

KUVA 2. Asiantuntijapalvelut yrityskentassa (Sipila 1996)

Parantainen (2007, 186) maarittelee tuotteistamigeeimmaksi tavoitteeksi "muo-
kata palveluista, hyddykkeista tai niiden yhdistisbi markkinointi- ja myyntikelpoi-

nen tdsmaratkaisu asiakkaan polttavaan ongelmaan”.

Asiantuntijapalvelun voidaan katsoa muodostuvangwsta ja sen alta 10ytyvista ai-

neettomista ja aineellisista osista, joiden tadsja ydin on asiakashyddyn tuottami-
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nen (Sipila 1996, 62). Fogelholmin (2009, 28 - 28Ykaan tuotteistamiseen voi liit-
tya mm. seuraavia toimenpiteita:

- valmistusmenetelman valinta ajatellen sarjavalrsistu

- teollinen muotoilu

- tuoteominaisuuksien dokumentointi

- markkinaselvitys tai —tutkimus

- markkinointiviestinnan ja myyntiaineiston laatimme

- jakelukanavien valinta

- tuotteen hinnoittelu.
On myo0s todettu, ettd idean matkasta tuotteelseitiumenestystekijd on matka;
idea—> prototyyppi—> tuotteistettu tuote> tyytyvainen referenssiasiakas.

Asiantuntijuutta voisi miettia sipulimallin (Sipil&996, 40 - 47) avulla, jossa sisimpi-
na kerroksina on yhteison ydinosaaminen, seurdarabkset muodostuvat osaamis-
alueista ja tietokannoista. Ylimmat kerrokset mwsideat tuotteista ja versioista. Ko-

ko sipulia ymparoéivat toiminnan mahdollistajat, oétajat ja asiakkaat.

Ydinosaaminen on yleensa yhteison inhimillista asata ja pitkan kehitystyon tu-
loksena tullutta pddomaa. Osaamisalueet ja tiet@taavat esim. kilpailukykyista
tieto-taito-osaamista ja kayttokelpoisia tietokgatdralléin tuotanto perustuu tehok-
kaaseen tietokantojen kayttoon, kuten kustannustdaakhjelmiin ja asiakasrekiste-
reihin. Jotta kaytettavia tietokantoja olisi, tule@minnoissa tehda muistiinpanoja,
kirjauksia ja raportteja, jotka ovat mahdollisimmiaajasti koko yhteison kaytossa.
Sipulin tuotteet ja versiot ovat ns. aihioita vaessen tuotteen tekemiselle. Aihioita
muokkaamalla jokainen asiakas saa juuri hanellevaoptuotteen, mutta kuitenkin

myyjalle kannattavasti. (Sipila 1996, 40 - 47)

Sisdisessa ja ulkoisessa tuotteistamisessa puhatsiakkaalle nakymattomasta ja
nakyvasta tuotteistamisesta. Sisdinen tuotteistusnm. yrityksen oman toiminnan
systematisointia ammattimaisempaan suuntaan. Smséimtteistus on ulkoisen tuot-
teistuksen edellytys. Ja asiakkaalle tama néakyy.eselke&dné tuote-esitteend. Meres-
sa oleva jaavuori kuvaa ehka parhaiten sisdisamkjgisen tuotteistamisen mallia.
Tassa ajatuksessa perusta eli sisainen tuotterstanon meren pinnan alla ja vain
jdéavuoren huippu eli meren pinnan ylapuolinen dédleyyn asiakkaalle. Siséinen tuot-

teistus voi sisaltéa mm. sisdaisia tuotekuvaukgidmnenetelmia, tietokantoja, osaami-
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sen kehittamisjarjestelmia yms. Tama kuvaa hyvirdsngitd, kuinka paljon asioita
tulee olla valmiina tehtynd, ennen kuin palveluasiakkaan ulottuvilla. Talléin ul-
koinen tuotteistus sisaltdéa mm. tuotemerkin, ersieta ja tuotteen konkretisointia,
kuten esitteitd, tulosdokumentteja ja referensdgfiin asiakkaalle saadaan tuotettua
seka hyva henkilokohtainen palvelu, etta hyva yditd. (Sipila 1996, 47 - 49)

3.2 Tuotteistamisen hyodyt liiketoiminnalle

Jottei yrityksen tarvitsisi raataloida tuotetta pailvelua jokaiselle asiakkaalleen erik-
seen, sen kannattaa mm. mallintaa toimintansa gsidga tuotokset, seka dokumen-
toida ja monistaa asioita (Vahvaselka 2004, 44)sdaita juuri tuotteistus mahdollis-
taa asiakaskohtaisen raataldinnin ja aiempaa kiavaatmin. Saastyy aikaa ja rahaa
ja lisaksi palvelu on asiakaslahtdisempaa. Tudttesella parannetaan tehokkuutta
kun sille annetaan selkeét tavoitteet, analysoigiaaystematisoidaan toimintaproses-
seja. Nain tyovaiheet selkiintyvat ja rationalise#t, pystytdan ottamaan huomioon
henkilostoresurssit, tyon kuormittavuus ja kausitelut. Nain ollen kiire vahenee,
laatukriteerit ja tavoitteet tdsmentyvat, laadurm@nti ammattimaistuu, koulutus te-
hostuu ja asiakkaiden odotukset muodostuvat selke&sn (Sipila 1996, 17 - 19.)

Fogelholm (2009, 28, 30) kasittelee kirjassaanndadkeksinnon tuotteistamista. Han
1 yksikkd, tuotteistaminen ja valmistuksen aloitiaem 10 yksikkda ja kaupallistami-
nen 100 yksikkoda. Taten tuotteistaminen on menkisda osassa mietittdessa tuotteen
tai palvelun panos — tulos —suhdetta. Han pitaéénpaintia tarkedné, mutta pelkastaan
silla tuote ei viela myy. Ensimmainen referenssilkas antaa osviittaa tuotteen halut-

tavuudesta todellisuudessa.

Jaakkola ym. (2009, 1) ovat haastatelleet eri hémdj jotka ovat kdyneet l&api tuot-
teistusprojekteja ja saivat heiltd mm. seuraavam&ommentteja:
- "...tuotteistettu palvelu viestii kokemuksesta.”
- "Tuotteistettua palvelua on helpompi myyda, kurakas nakee, mita palve-
luun kuuluu ja mita se maksaa”.
- "Tuotteistaminen on lisdnnyt kasvua ja parantamttekta ja kannattavuutta.”
- "Palvelujen tehokkuus ja laatu on parantunut syatesoinnin myota.”

- ”Johtaminen ja seuranta on helpompaa.”
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"Tuotteistaminen auttaa siirtdmaan hiljaista tigtoio organisaation kayttoon

ja lisda oppimista.”

Yhtenainen nakemys

Sipilan (1996, 20) ja Fogelholmin (2009, 31, 34)kaan markkinoinnissa ihmiset

uskovat enemman ideaan mika on kasin kosketeltakisis vain idea tasolla kuvitel-

tavissa. Selkeé tuoteajattelu yhtenaistaa yritylsséistd ndkemysta ja nain toiminta
nakyy selkeytena myds yrityksen imagossa. Fogeihmlos korostaa tuotteistamisen
merkitysta innovaatio prosessin tarkeimpana osaagekehityksen ja markkinoinnin

lisaksi.

Hinta

Tuotteistetun tuotteen hinnoittelu on helpompaamEgrojekteja, kokonaisratkaisuja
tai tuotepaketteja tarjottaessa tulee kysymyksetokinnoittelu, mika on loppujen
lopuksi kannattavampaa kuin esim. tuntikustannusiittelu. Asiakaskin kokee kiin-
tohinnoittelun luotettavampana ja kokonaishyodghigpana. Nain tuotteiden vertailu
on myds helpompaa. Hinnoittelussa tulee kuitenkia duomioida toimiala, kilpailu-
tilanne ja asiakkaan tottumukset. (Sipila 1996; 2Q.) Tuotteen rakentamisen yhtena
tavoitteena on paasté pois tilanteesta, jossa @stste olisi painottuneesti hinta (Rope
1995, 167). Talloin jaa suurempi hinnoitteluvarakéa on suorassa suhteessa kannat-

tavuuteen.

Johtaminen ja henkil6sto

Kokonaisuuden selkiintymisen, osien tarkentumisagrnrgjaantumisen myota myos
johtaminen helpottuu. Tuotteistaminen tuo valittékiélen asiantuntijoiden ja johdon
keskusteluun, parantaa siséltdorientoituneidennagisijoiden ja koko toiminnasta
vastaavien henkildiden valisia suhteita. Paatoledenja vastuukysymykset selkiinty-
vat ja sitéa kautta helpottuvat. Myds omistusoikénkfa vastuu kysymyksiin tulee

perehdyttya entista aikaisemmin. (Sipila 1996, 22.)

Tuotteistamisella saadaan vastattua myos kysynadémeluihin. Hiljaisempina aikoi-
na voidaan kouluttaa ja paivittaa henkilostén osamJa kiireisimpina aikoina osa-
taan kohdistaa resurssit tehokkaasti. Kayttbasteeseidaan vaikuttaa myos ajatte-
lemalla asioita esimerkiksi niin, ettd on 1) yhdesmakkaan rahoittamia projekteja, 2)
omarahoitteisia projekteja ja 3) moniasiakaspragkt(Sipila 1996, 52 - 53.)
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Toiden jasentelyn myotd myos ajankaytté muuttuurniN@lin tydn ohessa voi syntya
uusia ndkemyksia, joista voidaan innovoida uus@teéita ja miettia niiden menes-

tysmahdollisuuksia. (Jaakkola ym. 2009, 8)

Asiakas

Asiakkaan nakokulmasta katsottuna huomio kiinnigygin tuotteen ulkokuoreen eli
mielikuvaan, toisena lisaetuihin ja vasta kolmaatgdintuotteeseen. Joten paatdspe-
rusta onkin mielikuvaperustainen, vaikka tuotanaogainotettaisiinkin ydintuottee-
seen. (Rope 1995, 168) Se joka pystyy parhaitetoikamaan asiakkaan tarpeet ja
ratkaisemaan ne, on viimekadessa voittaja. Kaik&ilghtee kuitenkin asiakkaan tar-
peista, huolimatta yrityksen teknologiaosaamissodta ja etumatkasta. (Parantainen
2007, 204; Sipila 2008, 26) Jo loytyneita ratkaasupidaan kayttaa toisen asiakkaan
ongelman ratkaisemiseen (Jaakkola ym. 2009, 8).

3.3 Palveluja, joita kannattaa tuotteistaa

Palvelun tuotteistamista on hyva pohtia mm. silleim asiakkaan tarve toistuu sa-
manlaisena, palvelua on vaikea selittda yksinksstdi niin asiakkaalle kuin yrityksen
siséllakin tai ettd tuotantokustannukset halutaeaaa hallintaan.
Tuotteistamista kaipaavat palvelut voivat siséité. seuraavia elementtejg;
- palvelu on uusi,
- palvelu on ollut markkinoilla jo pidempé&aa, muttaipaa paivitysta tai uudis-
tusta,
- palvelu ei vastaa enaa asiakkaan tarpeita tai @siakkoe saavansa siita enéa
lisdarvoa,
- palvelu tappiollinen tai heikosti tuottava, mikaiyohtua esim. tuotantopro-
sessin toimimattomuudesta tai vaarasta hinnoitizlaryvoon ndhden
- palvelu siséltdd osaamista, mutta asiakas ei yndimairosaa arvostaa tata.
(Valminen 2010)

3.4 Tuotteesta tarjoomaan

Tuote muodostuu kolmesta perusosasta:
1. nimi, jotta asiakas tietda kysya ko. tuotetta,

2. sisaltg jotta asiakas tietaa mitd han ostaa ja
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3. hinta, joka sisaltaa kaikki maaritellyt sisallon osabfie 1995, 170).

Rope (1995, 165 - 174) lahtee ajatuksesta, ett#atahsellainen tuote, jonka asiakas
ostaa, eikd niin, ettd miten tama tuote saataisyytya. Eli tuotteen myynti lahtee

imago- ja brandiajattelusta.

Kerrostunut tuotekasite sisaltaa:
1. ydintuotteen,
2. lisdpalveluita, kuten asiakassovelluksia ja muita erikoispalteluseka etuja,
kuten opastusta, likuntamahdollisuuksia ja muutaaa, seka
3. mielikuvia, kuten nimi ja muotoilu, seké tuotteen varit jglity(Rope 1995,
166)

Ydintuote on asiakkaalle se oleellisin ominaisuuksimhan haluaa ostaa sen ja viela
maksaa siitd (Lehtinen & Niinimaki 2005, 11). Ydiote ja lisapalvelut muodostavat
toiminnallisen tuotteen, johon sisaltyy kaikki ttesn tavara- ja palveluelementit. Jos
tuotteen ydinosassa on vahan jalostettavia elegjanthielikuvan merkitys myynnis-
sa korostuu. Ropen (1999, 77 - 78) mukaan mieldsavion myos mielikuvatyyleja,
joihin asiakas kokee samaistumisen tunteen, kutengesyys, ekologisuus, kotimai-
suus. Tyylit kohdistetaan kohdeasiakkaisiin elakassegmentteihin sopiviksi. Nain

tuote sidotaan ja asemoidaan kohdeasiakkaille akpiv

Palvelutarjoomalla tarkoitetaan niita kaikkia ealeluita, joita yritys tuottaa. On
tarkeata tietaa millaisia palveluita yritys tuottgata voidaan hahmottaa kokonaisuus
ja arvioida niiden tarkeys yrityksen toiminnallal®lutarjooman kuvauksen voi teh-
d& esim. prosessin, osaamisen tai asiakasryhmdtakaélldin saadaan kasitys tai-
doista ja palveluista, joita yrityksella on. Naiaidgaan miettia, miten jo olemassa ole-
via palveluita voidaan tarjota uusille asiakasrylleniPalvelutarjoomakuvaus tulisi
aina tehda asiakkaan eika yrityksen nakokulmasiska& nain asiakashyoty tulee sel-
keasi esille. Nykytilanteen kartoituksen jalkeendaan asettaa tavoitteellinen palve-
lutarjooma, johon yritys pyrkii esim. viiden vuodarkana. Vertaamalla nykytilaa ja
olemassa olevaa strategiaa tavoitetilaan, voida#irittha kehitys- ja uudistuskohteet.
(Jaakkola ym. 2009, 7 - 8.)
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3.5 Tuotestrategia ja elinkaari

Palvelun myynnin tulisi perustua kristallinkirkk@@s ajatukseen, jonka asiakas ym-
martaa. Vaikka palvelu olisikin abstrakti ja hardsdl selitettavissa, ei kannata tuudit-
tautua siihen, etta kyllahan ne vanhat asiakkatévét mitd mind teen. Mitas sitten
kun on vain uusia asiakkaita? Oikeastaan juuri t@akottaakin yritykset monesti
kuvaamaan tarjottavia palveluitaan. Tuotestrategilkiyttaminen ja tuoteluetteloi-
den laatiminen on tehtava ensisijaisesti yritylséBelleen. Taman jalkeen niista voi-

daan tehda versioita asiakkaille. (Sipila 1996; 50Q.)

Strategisia valintoja mietittdessa rajauksen apuoia kayttaa myos termid "El”. Eli
kun yleensa mietitdan ettd mita halutaan ollal@&ga mihin suunnata, niin hyva apu
on myos rajata pois asioita mita ei haluta ollej& ei tehda. (Sipila 2008, 21)

Sipila (1996, 54 - 55.) kayttda esimerkkina Bos@omsulting Groupin analyysimat-
riisia, mika on yksi tuotestrategian suunnittelypuélineista. Siina nykyiset ja uudet
tuotteet sijoitellaan kaavioon sen mukaan kuinkai\sa ja kannattavia niiden tuotta-
minen on. Vaaka-akselin alapuolelle jaavat tuotteettetaan (rakkikoirat), ellei niis-
ta tuleva tulo ole varmaa (lypsylehmat) ja tuotaoja esim. yrityksen kehittdmistoi-
mia varten. Pystyakselin oikealle puolelle sijatat ne tuotteet tai palvelut, jotka
tuottavat itse itsensa. Nain ollen tuotteita vordaartailla selkeasti havainnollistettu-

na ja pohtia niiden tulevaisuutta.

Kannattavuus >
Matala Korkea
Korkea
A
Uudet tulokkaat ja Strategiset "tahdet”
Markkinoiden ”kysymysmerkit”
kasvu
"Rakkikoirat” "Lypsylehmat”
Matala

KUVA 4. Analyysimatriisi (Sipila 1996 ja Sipila 2008).

Tuotetta tulee tarkastella myo6s elinkaariajattddantta (Kuva 5). Siiné tuote kay lapi

nousuja ja laskuja suhteessa aikaan. Elinkaaehjattio esille myds lanseerausvai-
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heen eli julkistamisen. Tuotteistamisen merkityhdistuu juuri kuolemanlaaksoon

kun jo kaytetyt rahavarat tulisi saada nyt tuottamenahdollisimman hyvin. Elinkaa-

rigjattelumalli havainnollistaa myo6s eri tyovaihemd suorittajille, miten heidan tyo-

panoksensa kayttaytyy janalla ja osoittaa tyovaiheerkityksen ja sitoutuvuuden

aina seuraavaan vaiheeseen. (Sipila 1996, 56 - 57.)

Liikevaihto
A
EUR
L Kassavita—_|
Aika
Ideat Kehitys Lanseeraus| Kasvu Kypsyys Lasku
-teknologinen kehit
tys
-tekninen tuotekehi-
tys
-markkinoinnillinen
tuotekehitys
Teknologinen kilpailu Tuotekilpailu
: MARKKINOINTI :

KUVA 5. Tuotteen tai palvelun elinkaarimalli (mukailleipi& 1996, 56)

Elinkaariajattelu ei tarkoita etta aina olisi tuwdauusia tuotteita markkinoille. Ajatte-

lumalli osoittaa paremminkin, etta liikuttaessa muvassa ajassa tuotetta on kehitet-

tava markkinoilta kantautuvien signaalien myotéagstettava sitd kautta taas kasvun

ja kypsyyden tielle. (Jaakkola ym. 2009, 8)

3.6 Vaatimusmaarittely ja vakiointi

Asiakkaan ongelman maarittelyn lisaksi tuotteisanksoinen tarkein seikka on tuot-

teen vaatimusmaarittely, mink& tarkoituksena onritelii asiakkaan tarpeet. Oikein

kirjattuna niista voi johtaa palvelutuotteen omswidet. Kirjatuttujen vaatimusmaa-

rittelyiden avulla saadaan lukuisia hyotyja:

- asiakkaan todelliset tarpeet,

- projektin laajuus eli aikataulu ja kustannukset,
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tuotteen ominaisuudet, sek& niiden tuotantokustesetthahmoteltua,
useita projekteja voidaan toteuttaa samanaikajsesti
prioriteettijarjestyksen palvelun tarkeille ja vatman tarkeille ominaisuuksil-
le. Tama auttaa mm. karsimaan vdhemman tarkeét sesisaavaan versioon
raha- ja aikaresurssien takia.
Kulujen séasto, koska maarittely jattad automaestisurhat osiot pois,
maadrittely tuottaa mittarit kuin itsestaan, jollamttareita ei tarvitse miettia
keksia myéhemmin.
Vaatimusmaarittely on testausvaiheen perusta,ijoléhdaan tayttadko lop-
putulos vaatimusmaarittelyn. Nain ollen ilman vematsmaarittelyd olisi vai-
kea mitata onnistumista, koska ei olisi mitdan aierkohtaa. (Parantainen
2007, 205 - 207.)

Vakioinnissa on kyse toistettavuudesta ja monetetidesta. Tall6in palvelu tai sen

eri osia voidaan tuottaa samankaltaisina kaikiimkkaille. Vaikkei lopputuloksena

olisikaan aina taysin sama palvelu, voidaan sarwjaintatapoja ja malleja kayttaa

palvelun toteutuksessa. Vakioinnilla saadaan kuststehokkuutta ja tasalaatuisem-

pia palveluita, jolloin myds asiakkaat tietavataie saavat. (Jaakkola ym. 2009, 19)

Tuotteistus perustuu vakioimiseen ja niiden emitaig, kuten myos kuva 3 osoittaa:

uniikki, eli vakioimaton tuote tehdaan tarkoitukserukaisesti vain kerran
niin, ettei ole tarkoituskaan toteuttaa tuotante@astaan. Esim. boutique —
vaate tai esitelma juuri tiettya tilaisuutta vartgiakioinnin taso on alle 10 %.
Raataloidyssa tuotteessa on raataloity vain peauso®ppu toteutetaan asiak-
kaan toiveiden mukaan. Talldin vakioinnin taso 6n-150 %.

Sovelletussa tuotteessa on suurin osa vakioitugaoaaiakaskohtaista raata-
[6inti& tehdaan enda vahan.

Pakettituote on vakioitu vahintdédn 90 %:sti jadillvoidaan puhua jo hylly-
tuotteesta, jolloin asiakas ostaa valmiin tuottgetyytyy siihen. (Rope 1995,
171)
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Vakioidut osat

Vakioimattomat osat

Taysin tuotteistettu palvelue———»  Taysin ainutlaatuipatvelu

KUVA 3. Tuotteistuksen tasot (mukaillen Jaakkola ym. 2039

Vakioinnin taso voi olla myds yrityksen oma strateg valinta, jolloin otetaan kantaa
myo6s asiakkaiden yksildllisiin tarpeisiin ja kuinkéhin tullaan vastaamaan. Jotkut
asiakkaat hakevat nimenomaan nopeutta ja kustagiraldtuutta, jolloin vakioinnilla

pystytaan vastaamaan kysyntaan. (Jaakkola ym. 2809,

Toimintaprosessien systematisoinnilla ja vakioilandaadaan tietoa myos yrityksen
oman toiminnan tydsta ja sen tuloksista. Vakioityjamenetelmid on myos helpompi
seurata, joista saadaan sittemmin raportteja. Ragotukua koko tyoyhteisdssa hel-
pottaa vakiomuotoisesti esitettavat tulokset. Ndien toiminnan seuraaminenkin vie
vahemman aikaa ja johtopaatoksiin ja uuden suwhnmith taasen enemmaén aikaa.
(Jaakkola ym. 2009, 22)

3.7 Palvelupaketit

Tuotteistus mahdollistaa erilaisten palvelupakettiuodostamisen. Yhdistamalla
ydinpalvelut ja tukipalvelut saadaan asiakkaalleodustettua paketti, mika mahdol-
listaa varsinaisen ydintuotteen kayttamisen. Lisdghailla myo6s raataloidaan palve-

lus asiakkaalle sopivaksi, mika taasen luo liséGamsiakkaalle. Usein paketteja suun-
nitellaan valmiiksi kolmea eri tasoa: 1) edullisemppruspaketti jossa on vain stan-
dardi ydintuote tai lisaksi vain vahan lisapalv&ui2) Seuraavalla tasolla on hinta-
vampi paketti, jossa ydintuotteen ymparille on kogod hyvinkin kayttajaystavallinen

taso. 3) Kolmannella ja kallimmalla tasolla paketuodostuu kokonaan juuri asiak-

kaan tarpeisiin raataloéidysta tuotepaketista. (&i{p996, 64 - 65.)
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KUVA 6. Palvelujarjestelman kuvaus (mukaillen Sipiléa 195&),

Nain ollen asiakkaalle raataloity tuote onkin enduauleista koottu paketti, jossa osat
ja osakokonaisuudet on jo itsessdan maariteltyafetoitu siséisen tuotteistuksen tu-
loksena. Valmiiksi mietityt osat vain odottavatakdiaan toimeksiantoa ja néin paketti
on asiakkaan saatavilla mahdollisimman pian jadwstistehokkaasti. (Sipila 1996,
69) Nykypaivana talopaketit kuvaavat tata ajatpstdaimmillaan. Asiakas voi valita

haluamansa valmiusasteen, seka pitka liudan ligéjostia.

Tallaista modularisointia voidaan soveltaa monesssdossa, jolloin tuotteeseen
sisaltyy:
- perusosa, johon liitetdan lisdosia,
- yhteensopivista moduuleista aina erikseen asiakkaassa koottava kokonai-
suus,
- suurin paketti, jota asiakas voi riisua,
- perusmalli, jonka osia asiakas voi vaihtaa ja
- peruskokoonpano, johon kuuluu yllapito / tdydenassptelma, kuten tietoko-
neohjelmat, (Sipila 1996, 69)

Usein asiakkaat pitdvat moduuleista koottua pabvehielekkdampana, koska he na-
kevat sen enemmankin raataldityna palveluna, jueidan tarpeisiinsa sopivaksi (Ku-
va 7.). Liséksi asiakkaat arvostavat aikaisempahkaisumallien kayttéd heidén on-

gelmiinsa, jolloin ratkaisut sujuvat nopeamminaiiela ym. 2009, 20)
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Moduuli 1
Yrityksen tydvalineet, Asiakkaan
B ' osa
nakokulma menetelmat, Moduuli 2 nakokulma
toimintatavat
Moduuli 3

KUVA 7. Modulaarinen palvelurakenne (mukaillen Sipila 6 $® Jaakkola ym. 2009,
20)

3.8 Asiantuntijapalvelun prosessikuvaus

Tuotteistusta voidaan kuvata mm. 1) tuotantoprasdssitta, jolloin tuotteen valmis-
tusta kuvataan etenemisprosessina ja vaiheistukaetia konkretisoidaan tuotteen
toteutus. 2) Menetelman kautta, jossa selvitetadid menetelmalld tuote rakenne-
taan, tai 3) Tuoteosien kautta, missa kaydaandémsioita, joista kootaan legopali-
koiden tavoin modulituote. Naméa eri tarkastelukulrtéeydentévat toisiaan ja mita
useammalta kantilta tuotetta tarkastellaan, silfadmepaa tuote on konkretisoida ja
kaupata. (Rope 1995, 172)

Asiantuntijapalvelu voidaan havainnollistaa progessuksella tai kaaviolla, jossa
kuvataan toiminnan eteneminen. Kaaviossa voidaaatkumyos asiakkaan rooli ja
tehtavat, seka kolmannen osapuolen rooli. (Sip8i6]l 71) Prosessin osat itsessaan
ovat jo prosesseja. Eri prosessit ovat sidoksisiséirtsa ja osista muodostuu toimin-
toketju, jolla palvelu tuotetaan. Asiakkaalle taorétoimintosarja, mikd muuttaa pa-
nokset tuotoiksi. (Lehtinen & Niinimé&ki 2005, 40).

Jaakkolan ym. (2009, 16 - 17.) esittaman Zeitham! 2006) blueprintin-kaaviolla
(Kuva 8.) pystytaan kuvaamaan palveluprosessineedifiksityiskohtaisesti. Kaavion
avulla pystytaan havainnollistamaan "asiakkaallkymat "Front office” toiminnot ja
asiakkaalle nakymattomat yrityksen sisaiset "Bafficg’ toiminnot”. "Blueprinting-
kaavio kuvaa kaikki palvelun vaiheet hyvin tarkgatobjektiivisesti. TAman tarkoitus
on kiinnittdd huomio juuri kehittdmista ja analysa vaativiin, seka juuri palvelun
laadun kannalta kriittisiin kohtiin.Kaavio mahdollistaa palvelun hajottamisen osiin ja
kuvaamisen milla keinoilla tarvittavat palvelun b&ateutetaan. Se ottaa kantaa tarvit-
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tavaan henkildstoon ja juuri tarkeisiin asiakkaampalvelun tuottajan valisiin rajapin-
toihin. Blueprinting —kaavio on sovellettavissa myty6tapojen ja toimintaohjeiden
suunnitteluun eli johdon apuvalineeksi. Edella rtaifen toimintojen lisaksi tarvi-
taan tukitoimintoja, kuten asioiden tallentamiskgetmistoihin ja laskutusta. Vaikkei-
vat tukitoiminnot nay asiakkaalle, niilla on suuamerkitys palvelun sujuvuuteen, kus-
tannuksiin ja lopputuloksen laadukkuuteen. "Palretdarittelyssa on siis kyse pal-
velun sisallon ja toteutustavan tasmentamisessygeematisoimisesta yrityksen stra-

tegian ohjaamalla tavalla.”

Aika (eteneminen) 1h 20 min A

Palvelumaisema [ ' Toimis- Ty6maa

fyysiset osat to Front office:
> Asiakkaalle

Asiakkaiden toi-| ' Tapaa- Katselmus nakyvat

minnot minen toiminnot

Kontaktihenkilds- tj tj+proj.

ton toiminno vastaav <

Sisdiset toiminnot Laskutus Back office:
p Asiakkaalle

Tuki prosessit ja | Ajanva- nakymattomat

jarjestelmé rausoh. D toiminnot

KUVA 8. Blueprintin -kaavio (mukaillen Jaakkola ym. 2009)

Pitkalle vietyna prosessikuvaksissa otetaan kamigés vuorovaikutukseen, koska
asiantuntijapalveluissa synnytetdén ainutlaatyes@nutkertaisia ratkaisuja. Palvelun
tarjoajan tuleekin miettida, mihin apua haetaan:kitggko palvelu diagnoosiin ja
suunnitteluapuun vai kaytannon toteutukseen. Jostmmsnunikointi nousee tarkeam-
paan asemaan kuin se, ettd asiantuntijalla onisatkealmiina. Talloin taytyy asiak-
kaaseen saada ensin yhteys ja vasta sitten paastésimaisen ongelman kimppuun.
(Sipila 1996, 72)

Uuden tuotteen suunnittelun avuksi Sipila (1996, 78) on tehnyt sisallysluettelon
omaisen listan asioista, jota on hyva kayttaa apeh#iesséa yksityiskohtaisempaa

tuotesuunnittelua. Niin kutsuttu tuotesuunnittellinsasaltda mm. seuraavia osioita:
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Tuotteen nimi ja yleiskuvaus
Tuotteen kayttotarkoitus ja asiakashyodyt
Markkinapotentiaali, asiakkaat ja tavoitteet
Minka tuotteen kanssa se kilpailee ja mita se karva
Sopivuus oman organisaation strategiaan
Tuotekuvaus
Tuotteen versiot

Tuotteen konkretisointi

© © N o gk~ wDdhdPE

Tarkeimmat referenssit

10. Tuotteen hinta

11.Tuotteen toimitusaika

12.Vastuuhenkilot

13. Tuotteistuksen ja tuotekehityksen jatkotoimet

14.Vaikutukset toimintaprosesseihin.

Kohtiin sisaltyy viela yksikohtaisempia kysymyksjéihin vastaamalla eri osa-alueet
kaydaan mahdollisimman tarkkaan ja realistisegi. [&lielestani tulee my6s suhtau-
tua kriittisesti kohtiin, joihin vastausta juuri ingi ole. Sipila listaakin asioita, joilla
voidaan taydentdd ja kommentoida otsikoiden sigaltisdykset voivat koskea mm.
rahaa, resursseja, puutteita, epamaaraisia méaéttsuunnittelu- / toteutusvirheita,

omaa ja ulkoistettua toimintaa, ristiriitaisuukgra. tarkentavia seikkoja.

3.9 Hinta tuotteen muovaamisessa

Asiantuntijapalvelu tulisi hinnoitella niin, ett&iakas kokee saavansa rahalle vastinet-
ta. Asiakas saattaa verrata palvelun hintaa esirakleaan luona kaytettyihin tyétun-
teihin tai omaan palkkaansa. Tasta syysta hinmadtteilisikin ohjata ja verrata asiak-
kaan saamien hyo6tyjen suuntaan. Hinnoittelussee thigomioida uutuus, luovuus,
kilpailutilanne, vaihtoehdot ja asiakassuhteenuasj Kaikki hinta (=aika), mika saa-
daan jddmaan palvelun tuottajalle, voidaan pandshiystyohén ja sita kautta entis-
ta laadukkaampiin ja asiakasystavéllisempiin tusitte Hinnoittelussa voidaan kayt-
taa aika- / kapasiteettihinnoittelua, kattohinredita, succes fee —hinnoittelua eli tuot-
toon esim. liikevaihtoon pohjautuvaa korvaustaAseknimiveloitusta. Naista vaihto-
ehdoista succes fee —hinnoittelussa voidaan sefis, palvelun tuottaja veloita jos

ty0 ei saavuta ennalta méariteltyd laatutasoadinélloidaan sopia ennakkomaksusta,
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mika kuittaantuu em. periaatteen mukaan. Ongelstaltillaisessa hinnoittelussa voi

olla jakeluportaan ja kehittdjan valinen voitonjedali. (Sipila 1996, 79 - 85)

Rope (1995, 175 - 176) lahtee hinnoittelussa @riti#ovasta ajattelumallista. Hanen
mukaansa hinta on aina ajassa, markkinoilla jakkaan silmassa. Tama tarkoittaa
ettd samasta palvelusta saatetaan maksaa hyvmkimea eri aloilla (markkinoilla),

eri aikaan tai saman alan eri asiakkaat ndkevahasi tavoin ja sitd kautta ovat val-

miita maksamaan palvelusta eri hintaa.

Hinta maarittaa palvelua, joten hinnalla on paluelitndhden monta funktiota. Hinta
on:

palvelun arvon mittari,

palvelun arvon muodostaja,

kilpailuun vaikuttava peruselementti,

0N

kannattavuuteen vaikuttava elementti,
5. palvelun asemointiin vaikuttava tekija.
Hinnoittelussa keikutaankin arvojen, mielikuvieniphilijoiden, katteen ja kohderyh-

mien muodostamassa ristiaallokossa. (Rope 1995-178.)

Tavoitteet

l Hinnoittelupolitiikka

) Hintataso / \ i ' - )
Markkinat / _ Hinta l HM lu Asiakas /
Hinnalla i
Kilpailu tekniikka Palvelu
Kustannukset

KUVA 9. Hinnoitteluun vaikuttavat tekijat (mukaillen Rop895, 197)

Mita houkuttelevammaksi palvelu saadaan, sita vapaa on sen hinnoittelu (Rope
1995, 178). Kuva 10 osoittaa, ettd mitad erikoisaimmasta palvelusta on kyse, sitéa

suurempi mahdollisuus on yrityksella itsellaan ntadé palvelun hinta.
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Fyysinen . Mielikuva
tuote tuote
Kustannuksiin perustuva
. . . vakiokertoimen tuottama
: Vakiotuote ! Jonkin  verrahTaysin oma- hinta

| omaleimainen | leimainen Kustannukset = alaraja

| tuote ' tuote

' Olematon ! V&héinen L Suuri o
: : : Tuotteen mielikuvalli-
nen jalostusarvo

. Homogeeninen Heterogeeninen; _
' ' : Monopoli

 kilpailu  kilpailu ! ! Markkinarakenne

KUVA 10. Hinnoittelualue ja sen muodostuminen (mukaill@p& 1995, 178)

Hinnoittelup&atoksia ja strategiaa luotaessa veidalksi méaaritella hinnoittelun
taustatekijat, kuten markkinat, asiakkaat, mieléawvo, elinkaari, kilpailutilanne ja
yrityksen hinnoitteluperiaatteet. Seuraavaksi hilenasetetaan tavoitteet; volyymi,
imago, valinemerkitys toiselle tuotteelle ja assd@hde. Kolmantena tehddan mark-
kinoinnilliset hinnoittelupaatokset jarjestykses&i hinnoittelupolitiikka ja B) hin-
noittelutekniikka. Neljantena maaritellaan varsiveai hinta, jolla varmistetaan tuotto
ja otetaan huomioon hinnan psykologinen merkitysijgakynnys. Lopuksi maaritel-
l&&n hinnalla operointikeinot, kuten alennuksetmjaksuehdot. (Rope 1995, 180 -
182.)

Kolmannen kohdan hinnoittelupolitikassa tehdaéahkaiaut, jossa mietitaan palvelun
suhdetta kilpailijoihin. Eli millainen on palvelusuhde kilpailijoihin mietittdessa ra-
hallista arvoa, laatua, imagoa ja tarvittavaa volig; jotta palvelua yksikkdkustan-
nukset eivat nouse liian korkeaksi ja pienemmaltiiantomaaralla saadaan silti riitta-
va kate. (Rope 1995, 182 - 185.)

Hinnoittelutekniikassa on kyse pakettihinnoittedysthdistelmahinnoittelusta ja taysin
pilkotusta hinnoittelusta. Pakettihinnoittelu onvhyvaihtoehto silloin, kun hintaa ha-
lutaan sisallyttaa jokin maara eri elementtejaAdilaluta maaritellda yksikkohintoja.

Yhdistelmahinnoittelu on hyva silloin, kun halutapitéa hinta aisoissa kilpailijoihin
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nahden, mutta tuotteeseen on saatavissa lisasgdkarnalla. Pilkottua hintaa voidaan
kayttda kun halutaan hinta nayttdmaan pieneltéarijgiia kilpailukykyiselta. (Rope
1995, 186 - 188.) Mutta kuten Sipila (1996) mainusaikaisemmin, tulisi asiantunti-

japalveluissa paasta kokonaishinnoitteluun.

Ropen (1995, 188) hinnoittelutekniikka ja filosoparustuu erilaisuuteen. Ajatusmal-
lina tulisikin olla, ettd hinnoittelu tehtaisiinievoin kuin kilpailijalla. Nain paastaan

pois pelkasta hintavertailusta ja muut kilpailujgkastuvat kuvaan.

3.10Konkretisointi

ProMan Oy:n toimitusjohtaja Lars Wickholm on todatii'Tietointensiivisessa yri-
tyksessa tuote lahtee innovatiivisen yrittajan gaagritys ei kuitenkaan kehity, ennen

kuin osaaminen on konseptoitu ja tuotteistettu’hfireen & Niinimaki 2005, 27).

Asiantuntijapalvelun konkretisointia on nakyvierdigteiden ja vihjeiden keraamista
asiakkaan ostopaattksen tueksi. Kun tavarantubtiajevat imaginaarisia, eli kuvit-
teellisia arvoja, niin asiantuntijapalveluissa k#&sin aikaisempiin, jo toteutettuihin
toihin ja esitelladn niita referensseina. Todisaewoivat olla mm. merkittavien asiak-
kaiden nimet, piirustukset, kuvat, esitykset janiélrakennukset ja rakennelmat, seka
kaytannon kokeilu mahdollisuus. Nain ollen projedti tulisikin tehda aina tiivistel-

ma, jossa kuvattaisiin projektin keskeiset piirjeetulokset. (Sipila 1996, 86 - 87.)

Asiakkaalle tulee kertoa selkeésti kenelle tuoteéankoitettu, mihin kayttéon ja minka

ongelman se poistaa. Jos liséksi pystyy vertaarhazetta kilpailijan tuotteeseen ja
osoittamaan, etta tarjottu tuote on parempi kuipakilijan yksinkertaistavat ne asiak-
kaan paatoksentekoa. (Parantainen 2007, 233) Astighavaisyys tutkimukset ovat

myo6s yksi keino kertoa hyvasta tuotteesta. Asiakdmikiinnostus voidaan herattaa
myos nk. lippulaiva —palvelulla, joka on palvelamjbajan yksi parhaimmista tuotteis-
ta. Lippulaiva -tuote voi olla myo6s alalla tunnettenkild, jonka henkil6kohtaista

imagoa yritys kayttdd markkinoinnissaan. (Sipil2@,988 - 89.)

Yhteisymmarrysta asiakkaan kanssa voidaan hakea moythuslausein eli sloganin
avulla, kuten Nokian "Connecting people”. Tasodamua kuvaavia elementteja ovat
palkinnot, patentit, auktorisointi ja sertifikaatiiskottavuutta luovat niin henkiloston
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pukeutuminen, toimitilat, kaytettavat koneet jdtet, seka asiakkaan tyohon kaytet-
tavat muut resurssit. Hinnan suhde kysyntdan kemgos tuotteen haluttavuudesta.
Vaikka tuote on hintava ja silti kysyntaa riittdé&rtoo se asiakkaalle tulevaisuudessa
kannattavasta ostoksesta. (Sipila 1996, 90 - 93.)

3.11Asiakaskohtaamiset

Asiakaskohtaamiset on hyva kayda lapi ja miettiéoitavat toimintatavat. On tarke-
aa miettia jo valmiiksi miten asiakas otetaan \vastanita ja miten asioita hanen kans-
saan kaydaan lapi ja miten toimitaan ongelmatilasgée Naiden kysymysten avulla
voidaan l0ytaa asiakaskohtaisia toimintamallejgikd@lymalla asiakastilanteet ja kir-
joittamalla ne muistiin, saadaan arvokasta tietoalygoitavaksi, jaettavaksi muille,

seka johtamisen vélineeksi. (Jaakkola ym. 2009, 24)

Asiantuntijapalveluissa asiakas on merkittdvasséissa, koska monesti han on tyon
tilaaja, mukana tarjouksen maarittelyssa ja my@dliegiu varsinaisen palvelun toteu-
tukseen. Jo tarjouksen maaritys saattaa olla helisem, koska asiakas ei valttamatta
itse tieda mita kaikkea han tarvitsee ja néin odsrantuntijan rooli on esittaa oikeita
kysymyksia, joilla kartoittaa tarpeet. (LehtinenNdinimaki 2005, 11) Asiakkaalle on

hyva kertoa mink& alan asiantuntija itse on, jolleéltytaan arvioimasta asioita, joista

ei ole todellista tietoa (Parantainen 2007, 266).

Psykologian kannalta tarkasteltaessa, asiantuahjajuissa torméataan varmasti mo-
nesti myds vaarinymmarryksiin. Mista nadma vaarinyamykset johtuvat? lhmiset

haluavat paasaantoisesti laittaa uudet asiat (gsikin laitteen uudet ominaisuudet)
ns. vanhoille muistipaikoille, jotta ne olisivatlpesti heidan ymmarrettavissaan. On-
kin tarkeaa varmistaa heti keskustelujen alustia etsf keskustelukumppani ymmar-
tda asian samalla tavalla. Jos toinen osapuolinendrra asiaa (tata uutta ominaisuut-
ta) onkin parempi lahtea muodostamaan uutta maikipa, jolloin ajatusmalli lahtee

alusta pitaen oikeille raiteille. (Havunen 2000,-F1..)

3.12Tuotenimi = brandi

Lehtinen & Niinim&ki (2005, 50) mainitsevat Amenc#arketing Society:n maaritel-
leen brandin nimeksi, kasitteeksi, merkiksi, synisiltai muuksi piirteeksi, mika
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erottaa tuotteen muista vastaavista tuotteistasena he mainitsevat De Chernatonyn
(2001) méaaritelman brandille, jolloin "brandi edasstorganisaation toimien ja asiak-
kaiden tulkintojen dynaamista rajapintaa”. Rajapwoi olla "ryhmé funktionaalisia ja
emotionaalisia arvoja, jotka lupaavat tietyn pakekemuksen”. Aakerin (1996) mu-
kaan brandi ilmaisee sitd, millainen kuva yritykgéa asiakkaiden mieleen. Jaakko-
la ym. (2009, 27) maarittelee brandin ryhmaksi gryveiké lupaa tietyn palveluko-
konaisuuden ja on asiakkaalle kokonaisuus mielkyaiidentiteettid. Brandin raken-
tamisen idea on, etta kaikkia palvelua koskevastitiovat yhdenmukaisia, myos
asiakastilanteet. Tall6in toimintojen maarittedy yakiointi ovat merkittdvassa ase-

massa.

Brandin rakentaminen on pitkallinen prosessi, jotskebitteita ovat mm: asiantuntija-
palvelun analyysien perusteella tunnettuuden luemirhaluttujen ominaisuuksien
littdminen mielikuvaan ja brandiuskollisuuden akaaaminen asiakkaissa. (Lehtinen
& Niinimaki 2005, 50 - 51.)

Mitd abstraktimmasta tuotteesta on kyse, sita #arkeaksi tuotenimi muodostuu.
Tuotetta on helpompi myyda ja ostaa kun silla aniniTuotteen nimed mietittdessa
on hyva pohtia sen kaytettavyytta ja toimivuuttatéainteissa, kulttuureissa ja kielis-
sd, sekd nimen soveltuvuutta tuoteperheisiin jeotasiin esim. Linna-shampoo. Hy-
va nimi kannattaa rekisterdida jo heti alkuvaiheesslla pitkalla tahtaimella hyva
nimi myy myos maaraa. Hyva nimi vetoaa myds tunteja konkreettisia tuotepiir-
teitd esitetdan jarkiperusteisen ostopaattksenutaaviseksi. Mybhemmin nimeen
yhdistyva laatukasitys on tae asiakkaalle tuotsmpivuudesta juuri hanelle. Nimella

on my6s markkina-arvoa kun tuotemerkki vaihtaa teyas. (Sipila 1996, 94 - 96.)

3.13Elamyksellisyys

Kilpailun kiristyminen ja globalisoituminen ovatdneet mukanaan sen, etta tuotteen
tai palvelun tulee erottua entistd paremmin kilgadtaan. lhmiset haluavat saada
ostetusta tuotteesta tai palvelusta enemman uhn&, mika aikaisemmin on yhdistet-
ty taiteeseen ja luovuuteen, seka jarkiperdisyysuotu tdman paivan tuotteisiin. Ne
ilmentavat symbolisuutta, statusta, tarinaa jaéiethmiset eivat tyydy siis enda pelk-
kaan tuotteeseen tai palveluun vaan he haluavah éstkonaisen tunnekokemuksen.

Ihmiset haluavat kokea mukavasti, helposti, enempagurintaa syvemmalta. Kyse on
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lisdarvosta, josta myos halutaan maksaa, vaikkak#arei ehka sanota daneen. (La-

pin elamysteollisuuden osaamiskeskus 2010)

henkinen taso

MULTOS

emotionaalinen taso

ELAMYS

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen laso
AISTIMINEN

motivaation taso
KITNNOSTUMINEN

yvhsildliisys  ailous  fanna momnaistisuus  Kontrastl voorovaikulus

KUVA 11. Elamyskolmio (LEO 2009)

LEO:n (2009) elamyskolmiolla (Kuva 11.) voidaansda palvelun elamyksellisyyt-
ta. Elamyskolmio ikaan kuin katselee kokevaa jdte@gvaa ihmista mahdollisimman
monelta eri kantilta. Elamyksen elementit ja Kokseni tasot yhdessa luovat leveytta

ja syvyytta tuotteen perusolemukseen.
3.14Palvelulupaus ja tuote-esite

Lyhyeksi ja ytimekk&éaksi lauseeksi kiteytetty palbepaus on parhaimmillaan totta,
provosoiva ja kilpailijoihin ndhden erilainen. Po®ointi haastaa kuulijan miettimaan
lausetta ja mahdollisesti asettamaan vastakysymyKsgten niin?”. Talléin vastauk-
sen tulee olla totta, helppo ymmartad ja mahdalksien mukaan ainutlaatuinen. On
tarkedd, ettda koko organisaatio on tdman palvedulkgpen takana ja ymmartad sen
yhdenmukaisesti. (Sipila 2008, 37 - 38, 89.)

Tuote-esitteeseen kiteytyy oikeastaan koko tudttesen ydin. Se testaa koko asia-
kaslahtbisen tuotteistusprosessin onnistumisentelai tulee suunnata erikseen suu-
relle yleisélle ja alan ammattiryhmalle. Nain samuguhuteltua eri tietamystason

omaavia asiakasryhmia ymmarrettavasti ja mieletdisesti. (Sipila 1996, 97 - 98.)
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3.15Tuotteistuksen seuranta ja mittaaminen

Kun tuotteistamisprojektille on asetettu tavoitfesmt tarkeda myods mitata saatuja tu-
loksia. Seurannan avulla paastaan tuloksia tardemséan pitkalla aikavalilla, viesti-
maan naista henkildstolle ja sitéa kautta asettaneasuusia tavoitteita. Palvelun laa-
dun mittaaminen voi tuntua aluksi hankalalta, mtgtkeintd on etta asetetut tavoit-
teet ovat jotenkin mitattavissa. Ykkostekijdinadesn pitaa palvelun laatua ja tuotta-
vuutta, niin asiakkaalle kuin yrityksellekin. (J&aka ym 2009, 33)

Asiakaspalautteen kerddmista ei tulisi jattda @e#dn hankkeen tai projektin lop-

puun, koska silloin virheiden korjaaminen voi o#iada hyvin hankalaa. Joten palau-
tetta tulisi saada valiajoin projektin aikana, ¢atl kurssin tarkistaminen on viela

mahdollista. Hyvalla suunnittelulla saadaan karsitvirheitd, mutta myos nain asia-
kasta osallistamalla molemmat osapuolet saavaiatigon laadullisesta etenemisesta.
(Lehtinen & Niinimaki 2005, 37)

Tuotteistukselle asetettuja tavoitteita tulee vaidigata niin laadullisesta kuin tuotta-
vuuden nakokulmastakin. Tuottavuutta voidaan mitatsokkuutena, nopeutena ja
poikkeamina suunnitellusta. Laatua mitattaess&kailta saatu palaute on ensiarvoi-
sen tarkedd. Onko ymmarretty asiakkaan tarpeeigtattu niihin? Onko palvelu ollut
helposti saatavilla? Onko palvelun toteutuksen takd riittdva ja vastannut odotuk-
sia? Tuotteistaminen on onnistunut jos lisdarvossaavutettu niin asiakkaalle kuin
yrityksellekin. Talloin yrityksen taloudellinen kaattavuus ja asiakastyytyvaisyys
paranevat. (Jaakkola ym. 2009, 33) Asiakaspaldutt@avat vastauksia ja kehityseh-
dotuksia toiminnan ja palvelun kehittamiseen. Vaiklleat eivat olisi suoraan val-
miissa muodossa, voi yritys kehittdd ideoita tdeuats- ja markkinointikuntoon.
(Santonen 1996, 81)

Laatu sinalladn on monimutkainen kasite, muttak&sian ollessa tyytyvainen palve-
luun tuo se asiakkaalle arvoa ja luo asiakastyysyyéta. Erottamalla palvelusta lop-
putulos ja palveluprosessi, voidaan laatua tarkagekniseltd ja toiminnalliselta kan-
nalta. Esim. kasvohoidossa palvelu koostuu toinliisesta osasta (kasvohoidosta) ja
lopputuloksesta (hoidettu iho). Vaikka lopputulas térkea, syntyy asiakkaan laatu-
mielikuva pitkalti palveluprosessin perusteella.iNéllen palvelun laatu syntyy kun
saavutetaan tai ylitetdan asiakkaan odotukset (H3va (Jaakkola ym. 2009, 34)
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— Odotettu palvelu <
1.Haaste I
Koettu palvelu <
Asiakas
Yritys Palvelusta
Palvelun toteuttaminen «— R iinen
3.Haaste 2.Haaste

4.Haaste I T

Palvelun méaarittely

5.Haaste I T

Yrityksen kasitykset

A

asiakkaan odotuksista

KUVA 13. Palvelun laadun kuilumalli (mukaillen Jaakkolan.y2®09, 35 versiota
Zeithamlin ym. 2006 mallista)

Kuvan 13 Laadun kuilumallista kay ilmi palvelun ndalliset ongelmakohdat. Mallin
avulla pystytddn havainnoimaan nelja kriittista teah joiden onnistuminen vaikuttaa
asiakkaan odotusten tayttymiseen. Ongelmakohdatittamalla voi analysoida haas-
teita.

" Haaste 1: Onko yrityksella oikea kasitys asiakkaitdepeista ja odotuksista?
Haaste 2:0nko palvelun sisalto ja toteuttaminenri@idy niin, etta ne todella vastaa-
vat asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin?

Haaste 3: Toteutetaanko palvelu suunnitelman muikaan

Haaste 4: Vastaako palvelun viestinta sen todellsstaltoa ja toteutusta, vai luoko
viestinta vaaria odotuksia?

Haaste 5: Vastaako asiakkaiden odotukset heiddnasaesa palvelua?” (Jaakkola ym.
2009, 34)
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Naihin haasteisiin voidaan vastata mm. asiakaskigisi ja asiakaspalautteiden avul-
la (haaste 1), huomioiden tilanne tuotteistamisggsm ennen ja jalkeen (haaste 2).
Lisaksi oman seurannan kautta voidaan seuratasssiaknan muutoksia ja palvelun
toteuttamista suunniteltujen standardien mukaaasfea3.) Viestinnén ollessa mah-
dollisimman oikeellinen palveluun ndahden tulevaitrjune tavoitellut asiakkaat kéayt-
tamaan palvelua (haaste 4). Asiakastyytyvaisyystutkset, reklamaatiot ja palvelun
menekki kertovat asiakkaiden odotusten saavuttatdseaadun tasaisuus edellyttaa,
ettd toimintojen sisalto ja vaatimukset on kirgdssa muodossa. My6s toteutetut pal-
velut dokumentoidaan totuudenmukaisesti. (Jaakkola2009, 34 - 36.)

3.16Tuotteistuksen ongelmia

Tuotteistusprosessin aikana voidaan organisaatlagsdata ongelmia, joita on aluksi

ehka vaikea ymmartad, mutta keskustelujen ja peujsh jalkeen huomataan, ettei
keneltakdan olla viemassa mitaan, eika tarkoitadatojen aliarvioinnissa. Asiantun-

tijat saattavat kokea oman kehitystyon tuotteissemimitatoimiseksi, koska siita ol-

laan tekemassa ikaan kuin jotain tavallista ja nkesitaista. Kyse on kuitenkin tutki-

mus- ja kehitystydn viennistd asiakastasolle, elnkteettiseen ja ymmarrettdvaan
muotoon tuleville asiakkaille. Toisena merkittAvdraasteena voidaan pitdd henkilo-
resurssipulaa tuotteistusprosessin aikana. Pres@ssuotekuvaukset saattavat olla
hankalia ja tyolaita kirjoittaa auki, mutta myéhemnme osoittautuvat helpottaviksi

tekijoiksi tdiden organisoinnissa kun aikaisemmatvdukset otetaan jo huomioon.
(Sipila 1996, 110 - 116)

Piratismia voidaan torjua juuri tuotteistamallahgo kuluu myds julkistaminen. Jul-
kistamalla tuote tai palvelu, sitd on hankala tuodakkinoille uudestaan, koska jaljet
johtavat usein alkuléhteille. My6s oma henkildstihRattaa sitouttaa toimintaa sopi-
muksilla, joissa toisaalta kerrotaan avoimesti én@t kyse ja samalla kerrotaan mihin
han sitoutuu kun allekirjoittaa esim. vaitiolosopiksen. Tuotteistustyd auttaa yrityk-
sen henkilostda omaksumaan yrittdjamaista asenm@ttatyvassa kilpailussa se voi
olla keino jolla sailyttda asemansa organisaatigsggomarkkinoilla. (Sipila 1996,
119)

Vaikka tuotteistus parantaa aina asiantuntijayséykkilpailukykya, voi olla ettei sita
saada vietyd asiakashintoihin. Saattaa kayda eiiaivat asiakkaat olekaan valmiita
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maksamaan kehitetysta palvelusta korkeampaa hikteasaattavat verrata tuotetta
halvempaan tai eivat nde (tai halua nahda) tuatitetddellisia eroja. Saattaa kayda
my0Os niin, ettd tuotteistuksen myo6ta asiakas ndketeen niin paljon yksinkertai-
sempana, ettéd han odottaa myds halvempaa hintass Kiystynyt kilpailu estaa kor-

keamman hinnan saannin. (Sipila 1996, 121.)

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Haastattelututkimus tehtiin 9.-16.3.2012 Ita-Savd@hienergia Oy:n lampopalvelua
ostaville asiakkaille. Asiakkailta haluttiin kokeksia ja nakemyksid yrityksen toi-
minnasta ja lammontuotantopalvelun toimivuudestattéistuksen nakoékulmasta.
Tutkimuksessa kaytettiin seké laadullista ettd @légra tutkimusmenetelméaa. Tiedon

keradminen toteutettiin informoituna teemahaadtatée

4.1 Ita-Savon Lahienergia Oy

Ita-Savon L&ahienergia Oy on vuonna 2003 perustefjautettua lammaontuotantoa
harjoittava yritys Kerimaella. Vuotuinen likkevathbn noin 820 000 € ja yritys tyol-
listdd kaksi henkil6d. Yritys omistaa seitsemanpdalaitosta ja lisaksi yksi on hoito-
vastuulla. Lampdélaitokset sijaitsevat Savonlinnalousalueella ja niiden yhteisteho
on noin 5,8 MW. Asiakkaille myytava tuote on lampéggia. Lampdenergia tuote-
taan asiakkaan kiinteist6lla sijaitsevasta lampkkssakennuksesta. Lampoenergia
siirretaan lammitettdvaan kohteeseen lammonjaketogeon valitykselld. Kaytan-
ndssa kyse on veden lammittamisesta ja lampimaernvedrtamisesta kaukolampo-

verkkoa pitkin eri kiinteistoihin. (Suomalainen Z)1

Metséenergia Meter Oy on vuonna 1980 perustettrgepiuliiketoimintaa harjoitta-
va perheyritys Kerimaella. Metséenergian histotettyy 1960-luvulle, kun Veikko
Hamalainen alkoi toimittamaan haketta yhteen sampalaiseen kiinteistoon. La-
hienergian liiketoiminta on jatkumo jalostaa Mets@gian prosessoimaa energiapuu-
ta polttoaineeksi ja tuottaa silla lampda. Yhdess@aa yritykset muodostavat Metsas-
td LAmmoksi® -liiketoimintamallin, joka ostaa enjguuta yksityisiltd metsanomis-
tajilta ja myy lampo6a yksittaisiin kiinteistoihim jkokonaisiin kuntataajamiin. (Hama-
lainen 2012)
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4.2 Tutkimusmenetelmat ja tutkimusongelma

Haastattelun tarkoituksena oli selvittdd tuott@mssen nékokulmasta, millaisena
lammonostaja nakee ja kokee nykyisen lammitysratkaeli Lahienergian lammon-
tuotantopalvelun? Valitsin tutkimusmenetelmiksidabisen eli kvalitatiivinen infor-
moidun teemahaastattelun (Sarajarvi & Tuomi 208®jplitatiiviselle aineistolle on
ominaista sen ilmaisullinen rikkaus, monitasoisjausompleksisuus (kokonaisuuden /
jarjestelmén ominaisuus, joka koostuu monistaittsai vaikuttavista asioista ja vaiku-
tukset voivat olla vaikeasti selitettavissa) (Alaui 1999, 84).

Haastattelussa kaytettiin myds kvantitatiivista el@aarallista tutkimusmenetelmaa.
Toissijaisena kaytetty menetelma kertoi tilastebi@ nakokulmasta lukumaaran kun
vastaajat olivat samaa tai erimielta kysytysta sdgiaNain voitiin tehda yleistyksia

vastaajien nakemyksista. (Tilastokeskus 2006; Yatuammattikorkeakoulu 2012)

Informoidussa teemahaastattelussa esitettiin stroiktija kysymyksia haastattelulo-
makkeen mukaan, joita tarkennettiin tarvittaessastatelun yhteydessa. Haastatelta-
via kannustettiin vapaaseen keskusteluun, joll@tkgn vastauksen lisaksi haettiin
haastateltavien henkildiden ajatuspolkuja, miterolnat paatyneet kyseiseen vasta-

ukseen.

4.3 Tiedonhankinta ja aineiston kerays

Haastattelututkimuksella haluttiin selvittaa Laleegian asiakkaiden tyytyvaisyytta,
kokemuksia, ndkemyksia ja mielikuvia yrityksen @dibsta ja sen laadusta. Liséksi
haluttiin kartoittaa asiakkaiden kasityksia jadrmatysta eri lammitysratkaisujen kilpai-
lukyvysta, luontoystavallisyydestda, seka valtakdisista ilmasto ja -

energiatavoitteista.

Haastateltavat henkilot kartoitettin yhdessa LAbrgian toimitusjohtajan Jukka

Suomalaisen kanssa. Haastateltavia listattiin yis#@el2 henkil6a, joista kymmenen
tavoitettiin varsinaiseen haastatteluun. Asiakkaiti@lukkuutta osallistua haastatte-
luun kysyttiin puhelimitse, jolloin heille esitahihaastattelun aihe ja tarkoitus. Samal-
la sovittiin puhelimitse, etté heille lahetetdahlgipostitse saatekirje (Liite 4) ja haas-
tattelulomake (Liite 5) ennakkoon tutustuttavalksvarsinaisen haastattelun pohjaksi.
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Liséksi sovittiin my6s varsinaisen haastatteluragik paikka. Haastattelupohja ja saa-
te lahettiin 7.3.2012 kaikille haastateltaville.

Haastattelut suoritettiin 9. - 16.3.2012 valiseniéam@a kunkin haastateltavan kanssa
sovitussa paikassa, kuten esim. heidéan toimistoss#eastattelut tehtiin kasvotusten,
keskusteluomaisessa ymparistdéssa niin, etta hedgaatuki kysymykset aaneen ja

tarvittaessa tarkensi kysymyksia. Alussa haasijattietrtoi, ettd haastattelu nauhoite-
taan aineiston kasittelyn helpottamiseksi. Haalséaia kannustettiin vastaamaan ky-
symyksiin mahdollisimman avoimesti ja jopa kriisdi tarpeen niin vaatiessa, koska

tarkoituksena on parantaa yrityksen toimintaa jagdan laatua.

4.4 Haastattelulomakkeen laadinta ja testaus

Tutkimuksen aluksi kartoitettiin tuotteistuksenriaa, mita tuotteistus on ja mita sii-
hen kuuluu. Teorian ja toimeksiantajan toiveidefnjplta muotoiltin haastattelulo-
make, jossa aihepiirit teemoiteltiin valmiiksi 1@reeri osa-alueeseen. Lisaksi halut-
tiin tietAd vastaajan asema organisaatiossa, yaitdn peilata saatuja nakemyksia
vastaajan asemaan. Kysymykset perustuivat tuatksish ja bioenergia-alan teoriaan,
seka toimeksiantajan antamiin aiheisiin. Kysymykstaluttiin selvittdd vastaajien
mielipiteitd, ndkemyksia, kokemuksia ja syitd miksi olivat paatyneet nykyisiin rat-
kaisuihin ja mitka seikat olivat johtaneet naihimehpiteisiin tai tehtyihin paatoksiin.
Kysymysten mé&araa haluttiin rajoittaa, jotta haéshan kokonaisaika ei venyisi yli
puolentunnin mittaiseksi. Talla huomioitiin haastttvien ajankayttdva, seka haastat-
telun oleellisen tiedon purkamista. Haastateltaiatuttiin tutustuvan haastattelulo-
makkeeseen ennakkoon, mikd myds nopeutti varsmamastattelun etenemista.
Nain haastateltavat olivat voineet pohtia kysymétlyeiennakkoon ja kertoa oleellisen

varsinaisessa haastattelussa

Haastattelulomaketta ja -tilannetta testattiin gh&i kolme kertaa. Kaksi ensimmaista
testausta suoritettiin ns. perhepiirissa, minkéeg@h lomakkeen sisaltdd muutettiin ja
muokattiin tarvittavaan suuntaan. Myos mittarejtalla vastaajat pystyivat kuvaa-
maan mielipiteitaan ja ettd mielipiteet olisivattelukelpoisia keskenaan, testattiin ja
korjattiin toimivammaksi. Kolmas testihaastatteluostettiin totuudenmukaisessa
ymparistdssa, jonka jalkeen muutokset olivat eréi@isia ja lomakkeet voitiin lahet-
taa varsinaiseen haastatteluun osallistuville Héitle.
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4.5 Tutkimuksen otanta ja luotettavuus

Haastateltavia asiakkaita on kuusi, joista vii@stateltiin. Haastatteluun oli tarkoitus
saada 12 henkil6a, joista kymmenen suostui haekiatt. Taten otos oli kattava kun
vastausprosentti oli 83. Otos edusti niin paattgphtajia, esimiesasemassa toimivia
kuin myos kiinteiston hoitoon osallistuvia henki&i eli kaikkia niita, jotka ovat te-
kemisissa Lahienergian lammdntuotannon kanssau $aatstatteluaineisto alkoi saa-
vuttamaan saturaation eli kylladntymisen seitseh@astateltavan jalkeen. Vastaukset
alkoivat toistaa itseaan, vaikkakin jokainen haasiia toi yksittaisia uusia asioita ja

mielipiteita esille.

Kaikki vastaajat eivat ymmartaneet kysymyksia séantavalla tai halusivat muuten
tarkennusta kysymysiin, jolloin haastattelija tarkie kysymyksid. Jotkut vastaajat
halusivat vastata lomakkeen alussa olleisiin kohtiasta mydhemmin haastattelun
edetessa. Kysymyksia aiheutti mm. [Ammitysratkasanan kasityserot. Taman tyyp-
pisten ongelmien poistamiseksi oli kysymyksiin atunevaihtoehtoja, jotka tarkensi-
vat kasitiettd, mutta sekaannuksia tuli silti. Néllen tutkimuksen reliaabelius ei valt-

tamatta ole taysin tyydyttava.

Haastattelu sindnsa on toteutettavissa samanlaisenssa vastaavissa yrityksissa,
mutta vastausten tulkinnoissa tulisi varmasti ol@emenerkittavia eroja. Tulosten ver-
tailukelpoisuuden lisddmiseksi tulisi vaarinymmérreéasityserot poistaa ja muuttaa
kysymyksia selkedmpaan muotoon. Toisaalta hadstatikana tapahtunut keskuste-
lu ei myoskaan sulkenut pois tai rajannut haastettpelkastaan kysyttyyn kysymyk-
seen. Keskustelun avulla vastaajat saivat ehkdnpaime heitd askarruttaneet asiat
kerrotuksi ja nain viestitettyd haastattelun toisiahktajalle tarkeiksi ndkemidéan asioi-
ta.

Haastattelussa esitetyt kysymykset vaikuttivatittiksen validiteettiin. Haastattelul-
la saatiin vastauksia tutkimusongelmaan. Mittaustedmina toimineet asteikko yh-
desta viiteen ja vastausvaihtoehdot kylla tai eipaat selkeita tuloksia haastateltavi-
en mielipiteistd. Avoimet kysymykset kartoittivat jaydensivat hyvin sita, miksi he

olivat paatyneet kyseiseen vastaukseen.

Tutkimuksen objektiivisuutta tarkasteltaessa onnhiodava, ettd tutkija itse on erit-

tain laheisessé suhteessa toimeksiantajaan. Osapsta saattoi tietaa tutkijan roolis-



34
ta, mika saattoi heikentdd vastausten todenpettisyputkija itse ei kuitenkaan ko-

kenut nain kayvan.

Tutkija on tydskennellyt energiapuualalla kymmenisaiotta, seka ollut mukana
luomassa Lahienergiaa sen alusta alkaen. Tuonaaikanelle on kartuttanut alan
tietoutta, mutta toisaalta myos asenteita ja tapdgastattelijana huomasin tekevani
muutamia virheitd, kuten ettd en valttamatta pygtyarkentamaan kysyttya seikkaa
kaikille vastaajille tdysin samanlaisena. Talloiastaajat saattoivat ymmartaa kysy-
myksen hieman eri tavalla ja siten myos vastatanare eri nakokulmasta. Talloin

tulee miettid vastausten luotettavuutta ja verkallpoisuutta toisiinsa nahden.

Kaiken kaikkiaan tutkimus antoi selkeita tulokstavjastauksia tuotteistamisen kysy-

myksiin ja toimii taten tarkeana osana Lahienergoaminnan kehittdmista.

5 HAASTATTELUTULOKSET

Adnitetyt haastattelut ja haastattelun aikana psipehaastattelupohjiin tehdyt mer-
kinnat purettiin tekstiksi Wordilla tehtyihin haatelupohjiin. Lisdksi maaralliset
vastaukset Kkirjattiin Excel —taulukkolaskentaohjaém. Vastausten teemoittelu oli
helppoa, koska haastattelulomaketta tehtdessa blugmioitu kasiteltavat aihepiirit.
Vastaukset teemoiteltiin pdatbksentekoon, lammadatioon, kilpailukykyyn, ekolo-

gisuuteen, ymparistoon, yrityksen toiminnan lu@tatiuteen, hinnoitteluun, metsa-

hakkeen kayttoon, yhteydenpitoon, seké ilmastgmjpériston arvostukseen.

Vastanneiden joukossa oli sekd miehia etta naisidta sukupuolella ei katsottu ole-
van tassa tapauksessa niin suurta merkitystasigdt@lisi tullut kasitella taustamuut-
tujana. Vastaajat ymmarsivat jotkin kysymykset haeneri tavoin tai halusivat muu-
ten vain tarkennusta kysymykseen haastattelun glessja. Tasta syysta voidaan arvi-
oida kysymysten olleen joiltain osin epaselviakiakin haastattelutilanteessa kysy-

mysta voitiin tarkentaa.
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5.1 Haastattelujen tulokset

Haastattelussa esitettiin laadullisia ja maarallisisymyksia. Maarillisien vastauksien
arviointi tapahtui asteikolla Huonosti / Ei ollerdtal — Erittdin hyvin 5, seka vaihto-
ehtoina Kylla tai Ei. Lisaksi vastaajalla oli vagapohtia kaikkia kysymyksia &édneen
ja sita kautta kertoa vapaasti kuinka han oli vdsteensa paatynyt. Avoimista vasta-
uksista syntyi myds keskustelua haastattelijanastaajan valille, joista myos tehtiin

koonteja aihealueisiin.

Vastaajan asema organisaatiossa

Haastatteluun osallistui yhteensd kymmenen henkjgiéa jakaantuivat melko tasai-
sesti johtajiin (30 prosenttia vastanneista), esimm (30 prosenttia) ja tyontekijoihin
(40 prosenttia). Naista johtajat ja esimiehet pysityvastaamaan haastattelun kaikkiin
kysymyksiin. Tyontekijagasemassa olevat henkilotdeiesanneet vastata hinnoitte-

luosioon.

Paatoksenteko

Vastanneista puolet eli viisi henkil6a olivat osdlineet paatoksentekoon nykyisté
lammontuotantoratkaisua valittaessa. Yksi vastataeaiaikka olikin paattavassa ase-
massa, ei ollut osallistunut paatoksentekoon, kpsiados oli tehty ennen hanen tulo-
aan nykyiseen tehtavaansa. Tyontekijdasemassa wildenenkiloa eivat olleet osal-

listuneet paatdoksentekoon.

Nykyinen lammitysratkaisu eli lAmmontuotannon uttaminen on valittu eri kohtei-
siin monistakin eri syistd, kuten

- on haluttu siirtya pois 6ljyn kaytosta,

vahenevien henkilostdresurssien takia,

imagollisista syista,

haettu edullisempaa lammitysvaihtoehtoa,

haettu lammaon kokonaisvastuullista toimittajaa.

Lammitysratkaisun ulkoistamisen syista voi nahdte# émasto- ja energiastrategia on
tuotu kansainvaliseltd tasolta kansalliselle, klirsedle ja my0Os yksittaisen kayttajan
tasolle. Oljyn epavakaa ja aina vain kallistuvatdjrseka sita kautta edullisempien
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lammitysratkaisujen valinta on tullut ajankohtaisiekOrganisaatiot ovat halunneet
vahvistaa omaan imagoon kuuluvia arvoja, jota mmontoystavallisyys kuvastaa.
Yhteis6t ovat myds halunneet antaa mahdollisuudétapiselle yrittajyydelle. Yhtei-
s6t ovat omien organisaatiomuutosten myota tulidetteeseen, jossa heidan omaa
toimintaa on keskitetty olennaiseen ja haluttu igtaa asioita, jotka eivat ole heidan

ydinosaamistaan.

Lammaontuotannon ulkoistamisesta paatettdessa skatrattaneet mm. lAmmaontuo-
tannon katkeamattomuus ja ettad pystyykd nain pigtys toimittamaan l[Ammon var-
masti. Yrityksen lyhyt toimintahistoria my0s epdiiyjoitakin asiakkaita. Toiset asi-
akkaat taasen tunsivat uuden lAmmontuottajan jouelestaan ja luottivat yrityksen

valmiuksiin vastata tulevasta toiminnasta.

Tietoa paatbksenteko varten on haettu ja ongithramista on saatu, kuten oman
organisaation asiantuntijoilta, Etela-Savon Endogiaistosta Mikko Nurhoselta,
Metsdkeskuksesta Kydsti Turkialta, Motivasta, sefiBienergian taholta Jukka Suo-
malaiselta ja Matti Hamalaiseltd. Nykyaan energiataovat enemman tapetilla jol-
loin Motivan ja ELY -keskuksen rooli on kasvanwgdonlahteené. Vastausten perus-
teella paatoksentekoon on haettu melko vahan teidahteista. Suomalaisen ja Ha-
maléaisen roolia voidaan pitda yrityksen kannaltakittévana, koska he ovat toimi-
neet mm. kartoitusvaiheissa tiedonlahteina. Vasiatk kavi myos ilmi, ettei 2000 -
luvun alkupuolella ole oltu yhta valveutuneita energiaratkaisuista kuin tana paiva-

na.

Yhdeksan vastaajan mielesta lammaontuotannon udisien on vastannut sitéd kasi-
tystd mik& heille on annettu neuvotteluvaiheesssaaCasiakkaista on mietityttanyt
kovasti kohonnut hinta, mutta lammaontuotannon Kedke ei ole ollut ja toiminta on

ollut jopa odotuksia parempaa.

Vastaajien mielesta paatoksentekoa helpottaisi wartailut muihin energiantuotan-
tomuotoihin, neuvottelijaosapuolten avoin keskust@ jo saaduista kokemuksista
kertominen. Tydntekijan roolissa olevat vastaahikat, ettéa tyonantajan tulisi ker-
toa enemman tulevista tydnkuvan muutoksista jaeniidaikutuksista tyontekijan
omaan tyohon. Lahienergia voisi uusissa neuvofistuituoda esille seikkoja, joita

neuvottelukumppanin voisi huomioida lammontuotaaticaisun uudistuksessa. Tal-
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I6in yhtena osana olisi myds heidan nykyisen hékkihnan informointi tulevista

tyonkuvamuutoksista.

Lammontuotanto

Kaikki kymmenen vastaajaa olivat kdyneet lampOlaiita tutustumassa lammontuo-
tantoon, joilla heidan kiinteistéihinsa lamp6a etadin. Vastaajat néakivat myos yksi-
mielisesti, ettéa on tarkeaa tietaa miten lampodetaan. Tarpeellisina seikkoina mai-
nittiin mm. lAmpolaitoksen toimintaperiaate, ongakohdat, tuotantovarmuus, raaka-
aineen alkuperda, ymparistovaikutukset, investousignnukset ja kustannusrakenne.
Osa tyontekijan asemassa olleista vastaajistaigpiittajien innokkuutta tutustua
konkreettiseen lammadntuotantoon. Mutta osa padtivasemassa olleista vastaajista
mainitsi pitavansa lammaontuotannon toimintaperegatttuntemista hyvinkin tarkeana
paatoksenteon pohjaksi, sekd ymmarrysta siitd,nmtegawattitunnin hinta muodos-
tuu ja mita hinnan taakse katkeytyy.

Kilpailukyky

Muita kuin hakkeella toimivia l[&mmitysratkaisuja etittdessd ja ennen nykyiseen
ratkaisuun paatymista olisi vastaajien mielestatathahdollista ottaa kayttéén mm.
sahkolla, maalammolla, turpeella, pelletilla taikptilla toimivia ratkaisuja. Nelja
kymmenestéa vastaajasta nakivat maalammon olevpailkkykyinen nykyiseen met-
sahakkeella toimivaan lAmmitysratkaisuun verrattis@mpiin kohteisiin siirryttdessa
osa vastaajista néki sen kilpailukyvyn heikkenevidakkeen kilpailukykya edella
mainittuihin lammitysratkaisuihin verrattuna, akt#ia yhdesta viiteen, tuli vastaajien
keskiarvoksi 4,1 eli hakkeella toimiva ratkaisu #tioe kilpailukykyisen&d. Aurin-
koenergiasta ei ollut kokemuksia eika oikein nakksmgkaan.

Ekologisuus

Vastaajat pitivat nykyista lammitysratkaisua hyvimlekologisena arvosanalla 4,4.
Luontoystavallisia elementtejd nimetessa vastaaghitsivat melko yksimielisesti,
ettd hake sindnsa on jo luontoystavallinen. Lisaksitiin hyvana, etta metsista korjat-

tava ns. roskapuu on uudistuva luonnonvara, lals@etistiytyvat ja poistettava puu
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tulee hyotykayttoon. Kestavakehitys ja biopolttegila tuotettu energia nahtiin myos

ekologisina seikkoina.

Lampdlaitos ja lahiympéaristo

Vastaajien mielestd lampdlaitosrakennus soveltultukdlisesti [ahiympéristéon ja
alueen muihin rakennuksiin, arvosanalla 3,6. Oskskteissa lampolaitosrakennus on
suunniteltu jo aikoinaan soveltuvaksi ymparisté@mlueen rakennuskantaan sopivak-
si, jollin vastaajat olivat erittainkin tyytyvaisi@mpolaitosrakennuksen ulkonakéon,
arvosanalla 4. Joissain kohteissa lampdlaitosrakehknoettiin laatikkomaiseksi teolli-
suusrakennukseksi, miké ei visuaalisesti miellyttahlyos lampdlaitoksen savupiip-
pu mietitytti vastaajia, mutta totesivat sen olewatitdmaton pakko. Myoés se, ettd
lampolaitos oli sijoitettu suojaisaan paikkaan @eman syrjempééan oli vastaajien
mielestd hyva asia. Toiveita lampdlaitosrakennukpamtamateriaaleihin, tyyliin,
muotoon ja variin kysyttaessa vastaajat eivat ailkesanneet kertoa selkeita kehitys-
ehdotuksia. Yleisesti ottaen lampolaitoksen sovelitta ympéaristdon voisi vastaajien
mielesta lisdtd puumateriaalin kaytolla, arkkitemilla ja maalaamalla rakennus uu-

delleen.

Lammaontuotannossa oli havaittu haittatekijoita &kaikkien (9/10) vastaajien mie-
lesta. Suurimmaksi ongelmaksi on koettu noki, je&kadd kovien pakkasien aikaan
lampolaitoksen ymparistdéon ja ndkyy hangilla joskabs/astikin. Piipusta tuleva noki
likaa autot, kantautuu kenkien mukana rakennustsdtileihin ja on siten erittain

harmillinen haitta. Piipusta tulevasta savustayeiat hajuhaittoja oli havaittu kahden
vastaajan osalta. Joskus savu laskeutuu l[ahemméis pinataa ja savun haju ajautuu
rakennusten ilmastointikoneiden kautta sisatilaifMuita, kuten meluhaittoja eivat
vastaajat olleet havainneet. Mydsk&an polttoaingtaksia ei ole koettu hairitsevina.

Toiminnan luotettavuus

Vastaajat kokivat lAmmontuotannon ulkoistamisertdtiavana ratkaisuna, arvosanal-
la 4,0. Itd-Savon Lahienergian toiminta koettiindeyuotettavana, arvosanalla 4,1 ja
lammontuotanto oli vastaajien mielesta turvattuihyarvosana 4,2. Osaa vastaajista
mietitytti lammaontuotannon varajarjestelmien toiong, mutta tdhan asti [Amp6a on

tullut aina niin kuin on pitanytkin.
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Polttoaine

Vastaajista puolet tiesivat joitain Suomen tavddteuottaa energiaa uusiutuvilla

energian lahteilla. Kaytannodssa johtavassa ja esasemassa olevat henkilét pystyi-
vat nimedmaan tavoitteista joitakin konkreettisikuja tai osa-alueita. Vastaajista
seitseman haluaisi lisatietoa tavoitteista. Lopnitrie vastaajaa eivat ndhneet lisatie-
toa tarpeellisena, koska tiesivat jo aiheesta i@t riittavasti ja ovat jo mukana eri

ohjelmissa organisaationsa puolesta, joissa ketddin huomiota energian tuottota-
poihin ja energian kulutuksen vahentadmiseen. Tydjdre asemassa olleet vastaajat
kertoivat, ettda ilmasto- ja energiastrategia kismdeita, mutta ei kuitenkaan niin

paljon, etta olisivat itse ottaneet siita selvaa.

Yhdeksan kymmenesta vastaajasta tiesi, etta hdg&e tampdlaitokseen lahialueen
metsista eli Savonlinnan talousalueelta. Kahdeksataajaa koki, ettéd hakkeen alku-
peréatiedolla on merkitysta. Vastaajien mielestddoke&s tyollistaa lahialueen vaestoa
ja tukea nain alueen elinkeinotoimintaa. Vengjéitievaa edullisempaa haketta ei
pidetty hyvana asiana. Haastatelluilta myds kysyttettd kumpi loppujen lopuksi

painaa vaakakupissa enemman, Vendgjalta tuotu selmpi polttoaine vai kallimpi

Suomessa tuotettu, metsien kunnossapitoa ja tyyiilés edistavd metsdhake? Yhdek-
san vastaajaa kaantyi Suomessa tuotetun metsaimak&egalle, vaikkakin kotimai-

nen metsédhake maksaa enemman, mutta on ideolodigeshpana vastaajan arvoja.
Vengjalta tuotua polttoainetta ei myoskaan pidedtigtamatta kauhean pitkaaikaisena

ratkaisuna.

Metsdhaketta pidettiin kohtuullisen kilpailukykyrse 6ljyyn, pellettiin, maalampdon
ja aurinkoenergiaan verrattuna, keskiarvolla 3,lfyy@ nahden hake nahtiin erittain
kilpailukykyisena. Nelja vastaajaa pohti maalamnedullisuutta hakkeeseen nahden.
Joku arveli maalammon olevan edullisempaa kayttagiikakin investointikustannuk-
set tulisivat sitten siihen paalle. Aurinkoenergidakaan ei oikein osannut ottaa mi-
taan kantaa. Yhden vastaajan nakemys oli, ettenkaenergian kehitystyossa ole
paasty vielad niin pitkalle, etta voitaisiin niinoja kokonaisuuksia lammittad kuin esi-

merkiksi heilla olisi tarve.
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Hinnoittelu

Hinnoitteluosioon osasivat vastata vain paattavase@assa olleet henkil6t. Kaikkien
viiden vastaajan mielesta hinnoittelu oli selkedidétka ndhneet tarvetta muuttaa hin-
noitteluperusteita. Sdanndélliset tapaamiset jadntarkistukset ovat toimineet hyvin.
Nelja viidesta vastaajasta ottaisi mielelladn \astaalmiita hinnoitteluvaihtoehtoja.
Niissa voisi tuoda esille valtakunnassa kaytetjgjalueen muiden toimijoiden kayt-

tamia hinnoitteluvaihtoehtoja.

Mielikuva

Vastaajat pitivat I1td-Savon Lahienergiaa hyvandylsen, arvosanalla 4. Vastaajien
mielestéa seikkoja, jotka vaikuttavat mielikuvaartyksesta noin ylipdataan, mainittiin
mm. luotettavuus, avoimuus, kokemus, tiedottaminastuullisuus ja toimintaperi-
aatteet. Lahienergia koettiin myos helposti [ah&sana, sekd kehittyvana yritykse-
na. Yhdeksdn kymmenesta vastaajasta oli sitd miettd Lahienergia on pystynyt

vastaamaan asetettuihin odotuksiin.

Yhteydenpito

Kaikkien kymmenen vastaajien mielesta yhteydenpitoollut helppoa Lahienergian

kanssa ja kahdeksan vastaajan mielesta riittaeésain tapauksissa on ollut puuttei-
ta tiedonkulussa tai on ollut vaarin ymmarryksiatia asiat on kuitenkin saatu kes-
kustelemalla taas jarjestykseen. Nykyisid yhteydetapoja eli séhkdpostia ja puhe-
linta pidettiin hyvind tapoina viestia ja nain asaaiset tavoittivat nopeastikin toisen-
sa. Kehitysehdotuksia tuli asioiden aikataulutta®is joihin toivottiin konkreettisia

etenemispolkuja ja vastuuhenkildiden nimeamist&aksi ehdotettiin lisattavan asi-
akkaan "hereilla pitoa” esim. yleisesta kustannkesnéeesta ja mahdollisista hintaa

koskevista muutoksista.
llImasto ja ymparisto
Vastaajat pitivat henkilokohtaisesti tuotteen phigautta ja ymparistdarvoja tarke-

ampina kuin mita nakivat yhteisbnsa pitavan (Kadlip Yhteisbn paatoksentekoon
tuntui vastaajien mielestaan vaikuttavan raha jakimdalaki, jotka eivat valttamatta
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korostaneet paattdjien henkilokohtaisia arvoja. K&ymmenesta vastaajasta oli sité
mieltd, ettei paikallisuudella ollut mitaan merlst§t yhteison paatoksenteossa. Toi-
saalta henkilokohtaisessa paatoksenteossa paikatasarvostettiin mm. tyollistavyy-
den ja verorahojen jaannilla omaan kuntaan. Luodtatiin merkittavana vetovoima-

tekijana, jota tulisi vaalia yhteis6jenkin taholta.

Paikallisuus yhteison paatoksenteossa 3,5
Paikallisuus henkil6kohtaisessa
v 4,2
paatoksenteossa
Ympdristéarvot yhteison pdatoksenteossa 4,0
Ympdristéarvot henkilokohtaisessa a1

padtdksenteossa

L 1 [ [ 1 |
00 05 1,0 15 20 25 30 35 40 45

KAAVIO 1 . Paikallisuuden ja ymparistdarvojen merkitys, isiéa 1 — 5

Metsdhakkeeseen perustuvalla l[Ammitysratkaisultgiindolevan merkitysta alueta-
louteen paljon, keskiarolla 4,1. Vastaajien kommtekitenkin osoittivat, etteivat
ehka ihan luottaneet antamaansa arvioon ja epéwviaikuttavuuden voimakkuutta.
Mutta tyollisyyden kautta tulevia kerrannaisvaikkgia nahtiin kuitenkin olevan jopa
merkittavasti. Vaikkakin kantorahan osuus néhtmergiapuun korjuussa vahaisena,
niin oikeassa vaiheessa tehdylla harvennuksellsa&msarvioi puun tuoton lisdénty-

van rajahdysmaisesti.
5.2 Yhteenveto yrityksen nykytilasta ja haastattelutulksista
Liitteessa 2 olen kaynyt lapi Itd-Savon Lahienemgmykytilaa ja haastattelutuloksia

yrityksen ja tuotteistamisen naktkulmasta. Yhteémkekonaisuudessaan jaa toimek-

siantajan kayttoon.
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6 OPINNAYTETYON PAATELMAT

Haastattelutulokset antoivat Lahienergian johdelbsiarvoisen tarkeaa tietoa yrityk-
sen tuottamasta palvelusta asiakkaiden nakokulmdstiokset tulevat toimimaan

yrityksen johdon paéatbsten ja johtamisen apuvalidedlaastattelutuloksia voidaan
pitaa luotettavina, koska vastaajat olivat perebgyridhienergian tuottamaan palve-
luun vuosien myoéta karttuneella kokemuksella jaepgmalla organisaatioidensa
kirjaamiin aikaisempiin tietoihin. Myds annettujarvosanojen hajonta ei ollut vasta-
uksissa suuri, joten vastaajilla oli padsaantdisgdenevaiset nakemykset kysytyista

asioista.

Tutkimus vastasi hyvin tarkoitusta selvittaa Itas@a Lahienergia Oy:n lammaontuo-

tantopalvelun nykytilaa ja kehitystarpeita tuoti@msisen nakokulmasta, seké sen ny-
kyisten asiakkaiden mielipiteita ja nakemyksia @osta palvelusta ja palvelun laa-
dusta, seka kehitystarpeista. Haastattelun vastmakesille tulleet ja pohdinnoissa
ehdotetut kehitystoimenpiteet tulee saattaa yrégkphdon kasittelyyn ja paatosten

apuvalineeksi asioiden eteenpdin viemiseksi.

Palvelun tuotteistaminen on suuri kokonaisuus,gasgennaan tarkastelemaan palve-
lun osia mikrotasolle eli hyvin lahelle tapahtunmrdpa. Tuotteistamisen piiriin kuuluu
oikeastaan kaikki yritystd koskettavat asiat. Talisaon mahdotonta tehda yrityksesta
virheetOonté robottia, mutta tuotteistus mahdoléikia virhemarginaalin minimoimi-
sen mahdollisimman alhaiseksi. Tuotteistamiseeritéan niin rahallisia kuin henki-
|6storesurssejakin, eika tuotteistusprosessi symtkessa. Osa tuotteistuksen asioista
onkin tavallaan itsestaénselvyyksia, jotka kirjtatn auki ja niista tehdaan toimimal-
li. Osa asioista on taasen suurempia kokonaisuuksiika vaativat selkiyttdmista,
jasentelyd, sopimista, yksinkertaistamista ja erkaekkea ennakkoon ajattelemista ja
pohtimista. Namé& helpottavat paatosten ja linjaugekoa ja toimivat johtamisen
apuvalineind. Nain ollen tuotteistaminen onkin gohista, ennakkoon suunnittelua,
kokonaistaloudellista toteuttamista ja mahdollisiammhyvalla katteella myymista.
Kyse vain on, kuinka se tehddan ja mielestani ¢istiminen vastaa juuri siihen.

Tuotteistuksesta aikaisemmin tehtyja tutkimuksig#teh esim. Lehtinen (2009) ja Ho-
vi (2011), yhdistéa mm. se, ettd kohdeyritysteketoviminta on selkiytynyt ulospain

suuntautuvassa markkinoinnissa. On ollut tarve gl kehittdd palvelua suuntaan,
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jolla palvelulle saadaan enemman myyntid. Eli wtiéy liiketoimintaedellytykset ovat
parantuneet. Itse pidan tallaisia tutkimus- ja kéhiist6ita erittdin hyvina niiden
konkreettisten hyotyjen takia.

Jatkotutkimuksissa voisi selvittaa hajautettua gia@tuotantoa harjoittavien yritysten
maaran Suomessa, miten laajasti tuotteistusajatt@igsa on toteutettu ja millaisia

arvosanoja ja kehitysehdotuksia ne voisivat saai@kleailtaan.

Jatkotutkimuksen avulla saataisiin kuva alan tastp ja kattavaa tietoa alan kehi-
tystarpeista. Pk-bioenergia-alan ollessa nuorit@aatt yksittaisten yritysten panostuk-
set tuotteistamistoimenpiteissd valua "kankkulaivd@n” vain siitd syysta, etteivat
alan mielikuvat kohtaa todellisuutta. Kartoitusgétkeisilla kehittamistoimenpiteilla
voisi syntyd win - win - win-tilanne, jossa kaikksapuolet, niin asiakas, rahoittaja

kuin palvelun tuottajakin, voittavat.
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LIITE 1.

Metsasta Lammoksi® -liiketoimintamalli (Metsaenerga Meter Qy)
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Liiketoimintamalli

Metsasta Lammoksi tuotenimi on bioenergia-alan yrityksille
tarkoitettu liikketoimintamalli hajautetussa energiantuotannossa.
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LIITE 4.
Saate haastateltaville
ARVOISA HAASTATELTAVA 8.3.2012

Olen Laura Hamalainen Kerimaeltd ja Mikkelin amnkattkeakoulun liikketalouden
koulutusohjelman aikuisopiskelija. Olen tekemaspntojeni viimeistad vaihetta eli

opinnaytetyota

Opinnaytetyoni tarkoituksena on kartoittaa Ita-Sav@hienergia Oy:n lampo6palve-
lun tdman hetkista tilaa tuotteistamisen nakokutemashtend osana tuotteistamispro-
sessiin kuuluu nykyisten asiakkaiden haastattelkojeemuksien keraaminen yrityk-

sen tuottamasta palvelusta, seka tulevaisuudeeista

Liitteena lahetan haastattelun aihealueet ja kysgetytutustuttavaksi ja varsinaisen
haastattelun pohjaksi. Pyydan kaikkia haastatetagstaamaan avoimin mielin, kos-
ka vain rehellisten vastausten avulla voidaan tehdétoksia palvelun tuotannossa ja
asiakaspalvelussa. Haastattelu tehd&éan luottantislessil

Haastatteluun tulee varata aikaa 30 min.

Kiitos osallistumisestanne haastatteluun.

Ystavallisin terveisin

Laura Hamalainen
puh. 050 5944 135

laura.hamalainen@ mail.mamk.fi

Mikkelin ammattikorkeakoulu
liiketalouden koulutusohjelma

Savonniemien kampus



LIITE 5(1).
Ita-Savon Lahienergian Oy:n asiakkaiden haastattellomake

Haastateltava hlo:
ITA-SAVON LAHIENERGIA OY:N ASIAKKAIDEN HAASTATTELU
1. Vastaajan asema organisaatiossa:

a.
b.

C.

Johtaja
Esimies

Tyontekija

2. Paatoksenteko

Olette tehneet lammontuotantosopimuksen Ita-Savbmelnergian

kanssa vuonna

a.

® 2 0 o

Oletteko ollut mukana paattamassa nykyisesta lanuntentoratkaisusta?

[ 1Kylla, [ ]Ei,

Miksi nykyinen lammitysratkaisu on valittu?

Millaiset asiat askarruttivat paatettaessa lammiiatinon ulkoistamisesta?
Mista saitte tietoa paatoksentekoa varten?

Onko lammontuotannon ulkoistaminen vastannut sééitkstd, mika teille
annettiin neuvotteluvaiheessa?

[ 1KylI&, [ ]Ei, Miksi ei?

Millaiset asiat mielestanne helpottaisivat paatdksieoa?

3. Lammontuotanto

a.

Oletteko kaynyt lampdlaitoksella, tutustumassa |&mimotantoon?
[ 1Kyll&, [ ]Ei.

Onko mielestéanne tarpeellista tietdd miten lampotetaan?

[ 1Kyll&, [ ]Ei.

Mita seikkoja mielestanne voisi olla tarpeellis&daa lammon tuotannosta?

4. Kilpailukyky

a.

Mitd muita lammitysratkaisuja teidan olisi ollut hdollista ottaa kayttoon?

[ ] suora sahko, [ ] maalampd, [ ] tuulivoima] purinkoenergia,

[ ] muu, mik&a?

Miten kilpailukykyisend pidatte nykyistd lammityskaisua, edella
mainittuihin verrattuna?

Asteikolla 1 — 5, Ei ollenkaan — erittdin paljon2 B 4 5.
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LITE 5(2).

Ita-Savon Lahienergian Oy:n asiakkaiden haastattellomake

5. Ekologisuus
a. Miten luontoystéavallisena pidatte nykyista lammigtkaisua?
b. Mita luontoystavallisid elementteja voitte nimeta?

6. Ymparisto

a. Miten hyvin lampdlaitosrakennus soveltuu ymparistdo
Asteikolla 1 — 5, Ei ollenkaan — erittdin hyvin213 4 5.

b. Onko lammontuotannossa havaittu haittatekijoitatekumelu-, haju- tai
nakohaittoja?
[ ] Kyll&, jos Kylla niin millaisia?
[ 1EL

c. Miltd haluaisitte lampdlaitoksen nayttavan? Pinteemaalit, varitys, tyyli,
muoto, yms.

d. Onko polttoainetoimitukset koettu hairitsevana?
[ ] Kyll&, jos Kylla niin millaisia muutoksia tomisitte?
[ 1EL

7. Toiminnan luotettavuus

a. Miten luotettavana pidatte nykyista lammitysratkaiseli lammaontuotannon
ulkoistamista?
Asteikolla 1 — 5, Ei ollenkaan — erittdin paljon2 B 4 5.

b. Miten luotettavana ja varmana pidatte nykyistd |d@ntoottajaa eli
Lahienergiaa?
Asteikolla 1 — 5, Ei ollenkaan — erittdin paljon2 B 4 5.

c. Miten hyvin yritys on turvannut lammaoéntuotannon?

Asteikolla 1 — 5, Huonosti — erittain hyvin, 1 2%.
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LIITE 5(3).
Ita-Savon Lahienergian Oy:n asiakkaiden haastattellomake
8. Polttoaine
a. Suomessa on asetettu tavoitteet tuottaa energsatuvilla energianlahteilla,
tiedattekd millaisia nama tavoitteet ovat?
[ ] Kylla, Jos Kyll&, niin millaisia?
[ 1Ei,
b. Haluaisitteko lisatietoa tavoitteista? [ ] Kyl[a] Ei
c. Lampolaitos toimii metséhakkeella, tiedattekd miséie tulee?
[ 1Kyll4, [ ]Ei
d. Onko metsdhakkeen alkuperatiedolla merkitysta?
[ ] Kyll&, miksi?
[ 1Ei, miksi?
e. Miten Kkilpailukykyisend pidatte metsahaketta vadfttmisiin polttoaineisiin
nahden? Vaihtoehdot: kevyt polttodljy, pelletti, atéanpd, aurinkoenergia.
Asteikolla 1 — 5, Ei ollenkaan — erittain paljon2 B 4 5.

9. Hinnoittelu
a. Onko hinnoittelu selkeaa? [ ] Kylla, [ ] Ei, Miksi?

b. Haluaisitteko muuttaa hinnoitteluperusteita?
[ ] Kyll&, jos Kyll&, niin Miten?
[ ]Ei
c. Haluaisitteko saada valmiita hinnoitteluvaihtoea®j
[ 1Kylla, Millaisia?
Mutta onko ne tarpeellisia? [ ] Kylla, [ ] Ei
[ 1EL

10. Mielikuva
a. Miten hyvana yrityksena pidatte I1td-Savon Lahiersag
Asteikolla 1 — 5, Huono — erittédin hyva, 12345
b. Millaiset seikat vaikuttavat mielikuvaanne yritylks&?
c. Onko L&hienergia pystynyt vastaamaan asetettuithiiuksiin?
[ 1Kyll&, [ ]Ei, miksi ei?

©Laura Hamalainen 8.3.2012



LIITE 5(4).
Ita-Savon Lahienergian Oy:n asiakkaiden haastattellomake
11.Yhteydenpito
a. Onko yhteydenpito ollut helppoa Lahienergian kafgsaKylla, [ ] Ei.
b. Onko yhteydenpito ollut riittavaa? [ ] Kylla, [Hi, miten tulisi muuttaa
c. Onko asiat hoidettu aina sovitun mukaan? [ ] Kyjla] Ei, mitéa on jaanyt
hoitamatta?

d. Miten yhteydenpitoa tulisi mielestanne muuttaskeittaa?

12.llmasto ja ymparisto
Miten suuri merkitys ymparistdarvoilla on
a. Henkilokohtaisessa paatbksenteossa
Asteikolla 1 — 5, Ei ollenkaan — erittdin paljon2 B 4 5
b. Yhteisbn paatoksenteossa
Asteikolla 1 — 5, Ei ollenkaan — erittdin paljon2 B4 5
Miten suuri merkitys tuotteen paikallisuudella on
c. Henkilokohtaisessa paatbksenteossa
Asteikolla 1 — 5, Ei ollenkaan — erittdin paljon2 B4 5
d. Yhteison paatoksenteossa
Asteikolla 1 — 5, Ei ollenkaan — erittdin paljon2 B 4 5
Miten suuri merkitys nykyisella metsdahakkeeseemgenvalla lammitysratkaisulla on
aluetalouteen?
Asteikolla 1 — 5, Ei ollenkaan — erittdin paljon2 B4 5

13.Vapaa sana

Haluaisitteko antaa vapaata palautetta tai kerhtyseiksia, koskien Lahienergian

toimintaa?
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